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El tema de la presente tesis titulada “Diseño de un Modelo de Gestión de Cobro 
para Prevenir y Recuperar Cartera Vencida de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito San Miguel Limitada. Ubicada en la ciudad de San miguel de Bolívar, 
en el año 2015”, se ejecutó para superar los problemas que se establecieron en 
el proceso crediticio y crear una propuesta que ayude al mejor manejo de la 
parte crediticia. Se utilizó la modalidad cualitativa-cuantitativa, porque esta 
permite analizar la problemática al igual que el comportamiento de las variables 
en estudio, forjando estudios e interpretación de datos, todo en base a la 
información crediticia. En lo cuantitativo se analizan datos financieros medidos 
en valores monetarios y porcentuales los mismos que han sido valorados e 
interpretados. La propuesta del modelo de gestión de cobro intenta superar los 
problemas crediticios y contables con el propósito de lograr mejoras y 
resultados positivos en la gestión crediticia de la entidad. Se ha planteado un 
análisis integral de la cartera de crédito de tres años atrás, en especial se ha 
analizado la cartera vencida de la entidad, dando a conocer a la Gerencia los 
resultados descubiertos además de las sugerencias que se considera ayudaran 
a realizar una mejor gestión dentro de la entidad. Se llegó a la conclusión de 
que la cooperativa, no ha llevado un manejo correcto de la gestión crediticia 
además no cuenta con un instrumento administrativo necesario para la 
evaluación de la gestión de la entidad y la toma de decisiones financieras. Con 
las conclusiones y recomendaciones que fueron expuestas, se procura que la 
Gerencia implemente gestiones correctivas a las debilidades encontradas, con 
el fin de conseguir el fortalecimiento de la cooperativa y obtener un control en 
las operaciones crediticias y financieras que realiza, para de esta manera lograr 
la optimización en la utilización de los recursos económicos que posee. 
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The title of this thesis "Design a model of Collection Management to prevent 
and recover overdue loans of Cooperativa de Ahorro y Credito San Miguel 
Limited . lt is located in San Miguel de Bolívar, in 2015, lt was implemented to 
overcome the problems that were established in the lending process and create 
a proposal that helps to better manage the credit area. The quantitative - 
qualitative method was used, because it allows us to analyze the problem as 
well as the variables behavior in study, forging studies and interpretation of 
data, all based on credit information. In the qualitative financial data measured 
in monetary values and percentage thereof which have been measured values 
are analyzed and interpreted. The collection management model proposal 
attempts to overcome the credit and financial problems in order to achieve 
positive results and improvements in credit management entity. It has presented 
a comprehensive analysis of the NPLs of the bank, revealing to management 
results discovered in addition to the suggestions considered to help a better 
manage within the entity. It is concluded that the cooperative, has not taken a 
correct handling of the credit management also does not have a need to 
evaluate the management of the entity management tool and financial decision 
making. Conclusions and recommendations that were exposed, it seeks that the 
management implements corrective steps to the weaknesses identified, in order 
to get to the strengthening of the cooperative and get a grip on credit and 
financial operations carried out, to thereby achieve optimizing the use of base of 
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El presente trabajo de investigación se realizó en base a la información 
obtenida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. y tiene como 
propósito desarrollar un modelo de gestión de cobro para prevenir y recuperar 
cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. 
Ubicada en la ciudad de San miguel de Bolívar.  
 
En este sentido, el objetivo de esta investigación es desarrollar estrategias 
competitivas que permita analizar y dar un seguimiento adecuado a la 
administración del crédito para  prevenir y reducir el porcentaje de socios que 
pueden representar un costo por insolvencia y buscar nuevos mecanismos que 
se adapten al mercado en que se encuentra la institución financiera. 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel” Ltda., afronta un grave 
inconveniente de gestión crediticia  debido al inoperante control institucional  y 
a la falta de aplicación de medidas preventivas y correctivas que impulsen un 
verdadero sistema de información que contribuya al desempeño institucional.  
 
La falta  de aplicación de políticas de crédito o la aplicación  de políticas   
desactualizadas conlleva a que el equipo de trabajo con el que cuenta la 
entidad no vigile paso a paso los procesos crediticios que efectúan y no 
alcance los objetivos propuestos, causando de esta manera la emisión de 
información financiera poco confiable, misma que no reconoce una correcta 
toma de decisiones. 
 
La presente investigación sobre el tema: “Diseño de un  Modelo de Gestión de  
Cobro para Prevenir y Recuperar Cartera Vencida de la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito San Miguel Limitada. Ubicada en la ciudad de San Miguel de Bolívar, 
en el año 2015”, se ha fraccionado en cuatro capítulos que contienen el 
problema, marco teórico, metodología de la investigación y la propuesta. 
 
En el capítulo I se describe al problema y contiene; el planteamiento, 
formulación, delimitación del problema, objetivos y justificación, mismos que se 
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utilizarán de base para el desarrollo de la propuesta a fin de dar solución al 
problema planteado. 
 
El capítulo II se  refiere  al marco teórico, en  el cual se hace un estudio de las 
referencias bibliográficas, de los historiales de la investigación y se detallan las 
teorías de algunos autores mismos que han servido de base para llevar a cabo 
el Modelo de Gestión de Cobro y sus variables en estudio. 
 
El capítulo III contiene el marco metodológico y se desarrolla la modalidad, 
tipos, métodos, población y muestra de la investigación, con el objetivo de 
conseguir resultados de las encuestas y entrevista, resultados del diagnóstico  
situación actual y resultados del análisis integral de la cartera de crédito; de 
esta manera crear la propuesta relacionada con el tema de investigación. 
 
El capítulo IV se refiere a la propuesta en la cual se detallan los contenidos del 
Modelo de Gestión de Cobro el cual recoge en su estudio los problemas de 
carácter crediticio y  a partir de ello se plantean medidas correctivas las mismas 
que aportaran al mejor manejo de los procesos crediticios.  
 
Posteriormente se proyectan conclusiones y recomendaciones que se ha 
alcanzado con este trabajo investigativo. 
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CAPITULO I: EL PROBLEMA 
 
 
1.1     PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
La Cooperativa de Ahorro Crédito “San Miguel” Ltda., enfrenta inconveniente 
de gestión crediticia, una cartera vencida bastante altas lo cual afectan su 
desarrollo y permanencia en el sector; dentro de las principales causas 
podemos mencionar que se han otorgado créditos a sus socios, mismos que se 
han retrasado por mucho tiempo  en el pago de sus cuotas por lo que se ha 
incrementado la cartera en mora, esto debido a que al momento de otorgar 
créditos y con el afán de ser cada vez más rápida en conferir créditos, los 
oficiales de crédito no analizan correctamente todas las condiciones del crédito 
es decir que  no se ha venido haciendo un verdadero análisis sobre los 
procesos crediticios; esto involucra mala calificación del crédito, 
sobreendeudamiento, falta de capacidad de pago del deudor, otro de los 
elementos que contribuyen a que se genere cartera de crédito vencida es la 
falta de aplicación de políticas crediticias o aplicación de políticas 
desactualizadas por lo cual el equipo de trabajo no controla adecuadamente la 
cartera de créditos.  
 
El riesgo de irrecuperabilidad de los préstamos está condicionado a factores 
externos que afectan las acciones productivas, comerciales o de servicios, a 
las que se dedican los microempresarios así también se ve afectado por 
factores internos.  Estos elementos son los que han dado paso a que se genere 
una cartera vencida bastante alta que va del 5% al 15% producto de esto la 
cooperativa no cuenta con una liquidez y rentabilidad adecuada; el incremento 
de cartera vencida. 
 
La inadecuada administración de cartera de créditos en la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito “San Miguel” Ltda., han provocado toma de decisiones 
equivocadas, despilfarro de recursos económicos, rendimiento insatisfactorio, 
cumplimiento ineficiente de funciones asignadas, incremento de riesgo 
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crediticio, es notoria la falta de capacitación en administración de los riesgos 
asociados a la actividad de recuperación de cartera y de procesos crediticios, 
esto afecta a la rentabilidad y dificulta el desarrollo económico de la 
cooperativa. 
 
En caso  de que esta situación continúe es muy probable que la cooperativa  
incurra en problemas más graves en su economía es decir que al no generar 
una rentabilidad adecuada se estaría generando únicamente desembolso de 
dinero mas no los beneficios que por su actividad económica debería tener, 
además su liquides es muy importante, para tener un buen desenvolvimiento 
económico. 
 
La cooperativa no cuenta con un modelo de gestión de cobro que regule el 
análisis, entrega, desembolsos de créditos, recuperación y prevención de 
cartera vencida que se aplique y permita la obtención de mejores resultados  
por lo que se considera indispensable la inserción de un Modelo de Gestión 
que permita prevenir y recupera la cartera vencida. 
 
1.1.1     Formulación de Problema 
 
¿Cómo un modelo de gestión de cobro permitirá prevenir y recuperar cartera 
vencida de la cooperativa de ahorro y crédito San Miguel Limitada de la ciudad 
de San Miguel de Bolívar en el año 2015? 
 
1.1.2     Delimitación del Problema 
 
Objetivo del estudio: Proceso Administrativo. 
 









La presente investigación se realizara en el departamento de crédito y 
cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel misma que está 




La  investigación se  limitara a la gestión  dentro del periodo 2015. 
 
Tiempo de ejecución 
 
Cuatro meses  
 
1.2     JUSTIFICACIÓN  
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Limitada, es una empresa de 
economia solidaria, orientada a buscar el bienestar de sus asociados y 
proporcionar su desarrollo económico y el de todo el sector. 
  
De acuerdo con la ley de economía popular y solidaria existe evidencia del 
riesgo crediticio lo cual viene enlazado con  la exposición al crecimiento 
paulatino de la cartera vencida por causa del impago de créditos, por lo cual se 
propone analizar los factores que inciden en el crecimiento de la cartera 
vencida, Para ello es necesario evaluar el proceso crediticio de la COAC “San 
Miguel” Ltda. Para posteriormente plantear una propuesta que permita una 
mejor administración de la  gestión crediticia.  
 
El incorrecto manejo de cartera y del circulante ha ocacionado que la entidad 
no cuente con herramientas efectivas para tomar las mejores decisiones y así 
ofrecer mejores servicios a sus clientes. Motivos por los cuales se hace preciso 
adicionar un modelo de gestión de cobros de cartera vencida, el cual tiene 
como  finalidad proponer reglas específicas de gestión crediticia, basadas en 
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las normas generalizadas de control emitidas por la Superintendencia de  
Economía Popular y Solidaria 
 
El Modelo de Gestión de Cobro para prevenir y recuperar cartera vencida  se 
presenta como instrumento de gestión crediticia que planteará resolver los 
problemas de cartera vencida prevención del crecimiento indiscriminado de la 
morosidad coadyuvando a que la administración cumpla con los objetivos y la 
institución cumpla con su misión social.  
 
Se justifica la elaboración  de un Modelo de Gestión de Cobro porque  su 
aplicación sería muy significativa, para que el personal que labore en la COAC 
“San Miguel” Ltda., conozca  las obligaciones que debe cumplir, los pasos a 
seguir para ubicar deudores y garantes; conocer efectivamente las estrategias 
que debe aplicar para llegar a acuerdos con las personas  deudoras.  
 
La implementación apropiada de este modelo de gestión de cobro 
proporcionará información adecuada a: gerente, analistas de créditos, 
cobranzas y a todo el personal relacionado con el área de negocios y cumple la 
función de otorgar una herramienta adicional para controlar los niveles de 
morosidad con bases técnicas y resultados eficientes de prevención cobro.  
 
 
1.3      OBJETIVOS 
 
1.3.1 Objetivo General 
 
Diseñar un modelo de gestión de cobro para  prevenir y recuperar cartera 
vencida de  la   Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Limitada para el 
año 2015. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Establecer a través de un diagnóstico situacional  cuales son los factores 




 Efectuar un análisis integral a la cartera de  créditos  de la COAC “San 
Miguel” Ltda., para determinar  las deficiencias en la gestión crediticia. 
 
 Implementar un   modelo de gestión con   nuevos  mecanismos de 
prevención de la cartera vencida  y técnicas eficientes de cobro  de 





CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 
 
 
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 
 
Se ha estimado importante tomar como referencia trabajos de tesis con temas 
similares que han sido perfeccionados anteriormente y que a continuación se 
citan:  
 
La tesis titulada “Elaboración de un Manual de recuperación de Cartera 
Vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santiago de Quito Ltda.”. De la 
ciudad de Riobamba”. 
 
Guamán, N. (2012, p. 68-69) menciona en su trabajo  que: 
 
“Los procesos de recuperación de créditos aplicados en la cooperativa no son 
apropiados, es notoria la falta de capacitación en técnicas de negociación, cobranzas, 
recuperación de cartera y sobretodo análisis crediticio, debiendo esto ser revisado y 
actualizado”.  
 
Resulta fundamental que en una entidad se mantenga capacitado al personal 
con la finalidad de que se controle adecuadamente la cartera de crédito y en 
base a ello la gerencia tome las decisiones  más apropiadas, de esta manera 
contribuir al desarrollo a nivel institucional. 
 
De igual forma en la tesis titulada “Diseño de un Modelo de Gestión para la 
Recuperación de Cartera Vencida y Estrategias de Mejoramiento  en la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito  de la Pequeña Empresa de Pastaza Agencia 
Macas”. 
 
Tenecela, J.(2012.p, 79) concluye  que: 
 
 “En la cooperativa de Ahorro y Crédito  de  la  Pequeña Empresa de Pasta Agencia 
macas, existen reglamentos para efectuar la cobranza, sin embargo no son aplicados y 
muchos de estos están obsoletos, por lo que un modelo de gestión  es indispensable 
para el manejo de la cartera vencida”.  
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La cartera vencida es un problema bastante grave que aquejan muchas 
instituciones financieras por ello su estudio y evaluación de es fundamental 
porque nos ayuda a tener un control eficiente de la cartera de créditos, y a 
trabajar en forma coordinada con todos los  miembros de la entidad y con la 
finalidad de alcanzar tanto los objetivos como metas planteadas. 
 
2.2. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
 
2.2.1    LA GESTIÓN: 
 
La gestión empresarial base de toda empresa, si se realiza una buena 
gestión la empresa crece, por el contrario si se realiza una mala gestión la 
empresa decaerá. 
 
Una correcta y buena gestión no solo se enfoca a la empresa y a lo que sucede 
dentro de esta, si no por el contrario, trata de encontrar problemas 
organizacionales que estén afectando su desempeño, trata de mantener a un 
cliente satisfecho, pero sobretodo, se encarga de aprovechar al máximo todos 
los recursos con los que cuenta la empresa, para maximizar sus ganancias y 
reducir costos, sin dejar de lado la calidad y el cliente. 
 
 Melnik,D & Pereira, M (2003; p. 40), Manifiestan que: 
 
 “La de gestión es el conjunto de las acciones, transacciones y decisiones que la 
organización lleva a cabo para alcanzar los objetivos propuestos (fijados en el proceso 
de planificación), que se concretan en los resultados”. 
 
2.2.1.1     Modelo de gestión: 
 
El desarrollo organizacional exige cambios estructurales en la organización 
formal (como cambios en el organigrama, en los métodos y procesos, como el 
financiero, rutinas y procedimientos de trabajo, en la contabilidad, en el 
presupuesto, alteraciones en el proyecto de trabajo, como enriquecimiento o 
aplicación del cargo, etc.) y cambios en el comportamiento (en la cultura 
organizacional, en las relaciones interpersonales, e intergrupales, etc.) 
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conjuntamente. Hay fusión de dos tendencias, en el estudio de las 
organizaciones: el estudio de la estructura administrativa o financiera, por una 
parte, y el estudio del comportamiento humano en las organizaciones, por la  
otra parte, integrados a través de un tratamiento sistémico que lo constituye un 
modelo de gestión, el cual proporciona todas las herramientas para direccionar 
bien una organización. 
 
Chiavenato, I (México, 2002, p. 478-479), hace referencia  que: 
 
“Un modelo de gestión es un esquema o marco de referencia para la administración de 
una entidad. Los modelos de gestión pueden ser aplicados tanto en las entidades y 
negocios privados como en la administración pública.” 
 
2.2.1.2     Fases del modelo: 
 
Fase I Análisis y diagnóstico: 
Aquí se establece la información relacionada con la entidad para su posible 
integración dentro del modelo. 
 
Fase II Diseño inicial del Modelo: 
Esto implica definir las líneas generales de actuación dentro del modelo e 
implicar en el mismo a la dirección de administración. 
 
Fase III Desarrollo del Modelo: 
Para abordar el desarrollo del modelo, un enfoque interesante y bastante 
completo es realizar unas reuniones de trabajo en las áreas de la organización 
en las que se va a implantar el modelo 
 
Fase VI La gestión del cambio: 
 
El trabajar con un modelo supone cambios importantes para todos, 
especialmente para los responsables de los equipos de trabajo que tiene que 
adoptar un rol y mucho más participativo en la gestión administrativa. 
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2.2.1.3    Funciones de Gestión 
   
Henry Fayol, (1976. p 67) menciona que: 
 
 “Henry Fayol identificó cinco funciones de la administración, las cuales son: 
planificación, organización, dirección, coordinación y control. Henry Fayol plantea en su 
teoría que estas funciones son universales, y que por lo tanto cada administrador debe 
ser capaz de aplicarlas en su trabajo La exposición parte de un enfoque sintético, 
global y universal de la empresa, inicia con la concepción anatómica y estructural de la 
organización.”. 
 
Los elementos del proceso administrativos en cuanto a la gestión, cuyo aporte 
a la organización de una empresa es de gran importancia son: 
 
Planificar: La primera de esas funciones es la planificación, que se utiliza para 
combinar los recursos con el fin de planear nuevos proyectos que puedan 
resultar redituables para la empresa, realizando la toma de decisiones 
concretas que pueden determinar el camino más directo hacia los objetivos 
planificados.         
 
Organizar: La segunda función que le corresponde cumplir al concepto de 
gestión es la organización en donde se agruparan todos los recursos con los 
que la empresa cuenta, haciendo que trabajen en conjunto, para así obtener un 
mayor aprovechamiento de los mismos y tener más posibilidades de obtener 
resultados. 
 
Dirigir: La dirección de la empresa en base al concepto de gestión implica un 
muy elevado nivel de comunicación por parte de los administradores para con 
los empleados, y esto nace a partir de tener el objetivo de crear un ambiente 
adecuado de trabajo y así aumentar la eficacia del trabajo de los empleados 
aumentando las rentabilidades de la empresa. 
 
Controlar: El control es la función final que debe cumplir el concepto de 
gestión aplicado a la administración, ya que de este modo se podrá cuantificar 
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el progreso que ha demostrado el personal empleado en cuanto a los objetivos 
que les habían sido marcados desde un principio.” 
 
2.2.2     CRÉDITO 
 
Muchas personas   buscan acceder a un crédito  debido a que este flexibiliza 
los términos de una transacción (plazos, montos, tipo de interés) facilitando el 
acuerdo comercial, tanto al colocar un crédito por parte del asesor de crédito al 
cubrir, como la necesidad de acceder a un crédito por parte del socios, de 
acuerdo a la disponibilidad de pago que presenta.  
 
Calderón, R (2005; p 9) en su  trabajo menciona que: 
 
“Un crédito se define como una prerrogativa de acceder a un crédito ahora y pagar en 
una fecha futura, en la actualidad es un sistema moderno de comercialización mediante 
el cual una persona o entidad asume un compromiso de pago futuro (deudor) por la 
aceptación de un bien o servicio ante otra persona o entidad (acreedor), jurídicamente 
el crédito es una especie de contrato de mutuo, ya que el mutuo es el préstamo de 
cualquier especie consumible.”  
 
2.2.2.1     Clasificación y Tipos  de Créditos 
 
La clasificación de los crédito lo constituyen una serie de indicadores que 
otorgan diversas empresas especializadas (e independientes) y que indican la 
solvencia general (capacidad de pago de la deuda emitida: bonos, 
obligaciones, etc.) de una entidad financiera, de una empresa, de un país o de 
emisiones de deuda en particular.  
 
Prado,C (2005; p 3) menciona que la clasificación de créditos lo integran: 
 
“Créditos  Informales:  Los créditos  informales  son  aquellos  que  no cuentan con  
características  de documentación  que  garanticen  la  realización  de  un crédito 
 
Créditos Formales: Los créditos formales son todos  aquellos  créditos  que tienen 
características contractuales; en  que  las  partes  contratantes  se obligan mutuamente 
al cumplimiento del mismo.  
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Créditos de  Consumo o  Créditos Comerciales: Son  todos aquellos créditos 
otorgados por las empresas al público en general en los términos señalados en el 
contrato de crédito. Y que son destinados a satisfacer las necesidades del  público en 
general. 
 
Créditos Empresariales: Son  todos  aquellos  créditos  celebrados  entre empresas 
sean estas de producción, de comercialización o de servicios para suministrase  
materias  primas,  insumos,  suministros   o   para comprar productos y luego venderlos  
o para la prestación o adquisición de servicios.” 
 
2.2.2.2      Tipos de Créditos 
 
Hemos clasificado el crédito de esta manera, utilizando un enfoque que permita 
tener una visión clara de las clases esenciales de crédito que existen y se 
utilizan dentro del sistema financiero cooperativista. 
 
Créditos o Colocaciones Comerciales 
 
Son créditos directos o indirectos otorgados  a  personas  naturales  o  jurídicas  
destinados  al financiamiento de la producción y comercialización de bienes y 
servicios en sus diferentes fases. 
 
Créditos o Colocaciones de Consumo 
 
Son aquellos créditos que se otorgan a las personas naturales con la finalidad 
de atender el pago de bienes servicios o .gastos no relacionados con una 
actividad empresarial. 
 
Créditos o Colocaciones para Vivienda 
 
Son aquellos créditos destinados a personas naturales para la adquisición, 
construcción, refacción, remodelación, ampliación,  mejoramiento  y subdivisión  
de vivienda  propia,  siempre  que  en uno y otros casos, tales créditos se 
otorguen  amparados  con hipotecas debidamente   inscritas:  sea  que  estos  
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créditos  se  otorguen  por  el  sistema convencional de préstamo hipotecario, 
de letras hipotecarias o  por  cualquier otro sistema de similares características. 
 
2.2.2.3 Administración de Cartera: 
 
El éxito o fracaso de la gestión de cualquier negocio dependerá de las 
decisiones que tome el gerente o empresario en cuanto a maximizar sus 
recursos internos del cual dispone, porque quien más que el para conocer su 
propio negocio o mercado y la situación económica y social del sector al cual 
pertenece. 
 
Ettinger, P & Golieb, D. (1990, p. 5). Indican que: 
 
“Dentro de la administración de cartera deberemos tener  en cuenta la categorización de 
clientes, los cuales nos señalan el tipo de empresa con la que estamos tratando, que con 
la suma de la clasificación de los mismos nos da una expectativa del riesgo, la cual 
puede cambiar día con día, por lo que es responsabilidad del Administrador de Cartera su 
actualización diaria.” 
 
2.2.2.4  Análisis de crédito: 
 
Después de recopilar la información de crédito, la empresa debe realizar un 
análisis de crédito de los solicitantes. En la práctica, la recopilación de datos y 
su análisis están muy relacionados. Si, con base en la información inicial de 
crédito, una cuenta importante parece relativamente riesgosa, el analista de 
crédito tendrá que obtener más datos 
 
2.2.2.5 Sujetos del Crédito: 
 
Robbins, S & Decenzo, D. ( 2002; p  56) concluyen que: 
 
“Sujeto de crédito es la persona natural o jurídica que reúne los requisitos para ser 
evaluado y posteriormente ser favorecido con el otorgamiento de un crédito, en efectivo 
o venta de un artículo con facilidades de pago”. 
 
15 
La entidad que otorga un crédito tomaran en cuenta varios requisitos que el 
sujeto de crédito debe reunir, de esta manera se minimiza el riesgo de crédito. 
 
2.2.2.6   Decisión de otorgamiento de crédito básico: 
El análisis básico para las decisiones de otorgamiento de crédito es el mismo 
que para otras decisiones financieras. Se debe otorgar crédito siempre que tal 
acción es una decisión con VPN (valor actual neto) positivo. 
 
VPN = VP de las entradas de efectivo netas futuras –egreso  
La regla del VPN es el mejor método para evaluar las decisiones de 
otorgamiento de crédito. 
 
2.2.2.7 Condiciones de crédito: 
 
Emery, D & Finerty, J (2002. p. 618- 629)  señalan que: 
 
“Las condiciones de crédito son el contrato entre el proveedor y el cliente a crédito 
que especifican cómo se restituirá el crédito. 
Las condiciones de crédito también especifican las pruebas de la existencia de 
una deuda. La garantía que firman al recibir el crédito es la prueba de que 




Los oficiales de crédito, por lo regular, establecen un límite de crédito para 
cada cliente, que es el monto total máximo de préstamos pendientes que un 
cliente puede tener. Si los préstamos acumulados llegan al límite de crédito, se 
niega cualquier crédito adicional hasta que el cliente efectúe algún pago o logre 
que se incremente su límite de crédito.  
 
2.2.2.8  Patrón de calificación de crédito: 
 
Las guías de calificación de crédito se construyen empleando métodos 
estadísticos sofisticados para analizar los antecedentes de  pago de muchos  





1 Permiten a la entidad aceptar los clientes evidentemente buenos y 
rechazar los clientes evidentemente malos con gran rapidez. 
2 Permiten a diferentes tramitadores de préstamos aplicar estándares 
consistentes a todos los solicitantes de crédito, y también permiten 
cambiar con facilidad dichos estándares. 
3 Son ".objetivos" y pueden ayudar a la entidad a evitar una predisposición o 
discriminación. 
 
2.2.2.9 Las cinco C del crédito: 
 
Las cinco C del crédito son cinco factores generales que los analistas de 
crédito a menudo consideran al tomar una decisión de otorgamiento de crédito. 
 
1. Carácter. El compromiso con el cumplimiento de las obligaciones 
de crédito. La mejor manera de medir el carácter es con base en el 
historial de pagos del solicitante. 
 
2. Capacidad. La posibilidad de cumplir con las obligaciones de crédito 
con los ingresos actuales. La capacidad se evalúa examinando las 
entradas de efectivo del estado de ingresos o del estado de flujos de 
efectivo del solicitante. 
 
3. Capital. La posibilidad de cumplir con las obligaciones de crédito 
usando los activos existentes si es necesario. El capital se evalúa 
examinando el valor neto del solicitante. 
 
4. Colateral (garantía). Las garantías que pueden enajenarse en caso 
de falta de pago. El valor de la garantía depende del costo de 
enajenación y del posible valor de reventa. 
 
5. Condiciones. Las condiciones externas de capacidad de pago del 
cliente afectan a la decisión de otorgamiento  de crédito. 
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2.2.3     POLÍTICAS: 
 
Luetich, A. (2013; Pág. 10-12) revela que: 
 
“ Las políticas son principios que sirven de guía que dirigen los esfuerzos y determinan 
la adopción de estrategias de una organización para alcanzar sus objetivos. La esencia 
de las políticas es la existencia de cierto grado para guiar la toma de decisiones”. 
 
La ejecución inadecuada de una buena política o la ejecución exitosa de una 
política  deficiente no producen resultados óptimos. 
 
2.2.3.1     La política de crédito:  
 
Una política de crédito es la forma como quiere la entidad que se haga las 
cosas en lo relativo al crédito de clientes, los criterios que se van a utilizar para 
tomar decisiones así como los objetivos de crédito que se han de alcanzar 
cuantificados en cifras. Las políticas de crédito sirven para facilitar que los 
empleados tengan una pauta de trabajo para conseguir los mejores resultados 
en la gestión de crédito comercial. 
 
La política de crédito de una empresa da la pauta para determinar si debe 
concederse crédito a un socio y el monto de éste. La entidad no debe solo 
ocuparse de los estándares de crédito que establece, sino también de la 
utilización correcta de estos estándares al tomar decisiones de crédito, deben 
desarrollarse fuentes adecuadas de información y métodos de análisis de 
crédito. Cada uno de estos aspectos de la política de crédito es importante para 
la administración exitosa de las cuentas por cobrar de la empresa. 
  
2.2.3.2     Principios Básicos de la Política Crediticia: 
 
El tipo de cliente debe corresponder al mercado objetivo definido por la entidad 
ya que la evaluación y administración es completamente distinta. El mercado 
objetivo debe al menos definir el tipo de socios con los cuales va a operar, el 
riego que está dispuesto a aceptar,  la rentabilidad  mínima con  que se 
trabajará,  el  control  y seguimiento  que se realizara.  
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 2.2.4     RIESGO  
 
Muchas veces un gerente o la administración superior de una empresa quiere o 
necesita implantar un sistema efectivo de control de lesiones y/o daños en la 
empresa, para evitar pérdidas, derroche y recursos que están fuera de 
presupuesto, que afectan el normal desarrollo de las actividades de servicios o 
productivas de la empresa y generalmente no sabe cómo, o a qué tipo de 
asesores recurrir. 
 
Se adopta el concepto de riesgo como la variación de resultados esperados 
bajo las condiciones dadas en un período de tiempo; Además se considera 
que las variaciones no necesariamente son un resultado final, sino en el 
conjunto de variables intervinientes que afectan el resultado. 
 
Rodríguez, T. ( 2002;p. 1) señala que: 
 
“Se puede definir al riesgo como la incertidumbre que existe de que un hecho 
ocurra, durante un periodo y bajo  condiciones  determinadas, reportando pérdidas 
económicas. El riesgo  se  halla de forma  implícita  asociado  a toda  actividad, el 
riesgo acompaña a todo cambio, implica elección e incertidumbre, el riesgo implica 
también la variación de los posibles réditos o resultados que existen en una 




2.2.4.1    Riesgo de crédito o insolvencia 
 
En general es importante conocer al riesgo en el ámbito financiero, ya que la 
mayoría de las decisiones financieras de importancia son en base a predecir el 
futuro. Hay quienes no aceptan riesgos y quienes no son tan reacios, en todos 
los casos la idea es asumir el menor riesgo posible en la medida de las 
posibilidades. 
 
Pero no siempre el riesgo es malo se puede convivir con él a través de un 
incentivo. Es decir aceptaremos más riesgo en la medida que haya 
recompensa, es por ello que existe una relación muy estrecha entre riesgo y 
rentabilidad. 
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           Zorrilla, J. (2004; p 5) señala que: 
 
 “Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en función a su actividad el principal riesgo al 
cual está inmerso es al riesgo crediticio, ya que tiene la posibilidad de que incurra en 
pérdidas y se disminuya el valor de sus activos, como consecuencia de que sus 
deudores o contraparte fallen en el cumplimiento oportuno o cumplan imperfectamente 
los términos acordados en los contratos de crédito.” 
 
2.2.5     MOROSIDAD: 
 
El retraso en el cumplimiento de una obligación se denomina jurídicamente 
mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su 
obligación de pago, consecuentemente se considera que el cliente se halla en 
mora cuando su obligación está vencida y retrasa su cumplimiento de forma 
culpable.  
 
La mora del deudor en sí, desde el punto de vista formal, no supone un 
incumplimiento definitivo de la obligación de pago, sino simplemente un 
cumplimiento tardío de la obligación. La consecuencia inmediata de la 
constitución en mora del deudor es el devengo de intereses moratorios como 
indemnización de los daños y perjuicios que causa al acreedor el retraso en el 
cobro. Una vez constituido en mora, corresponde al moroso el pago del importe 
principal de la deuda más los intereses moratorios que resulten de aplicación 
en función del retraso acumulado que contribuirán a compensar los costes 
financieros que el retraso en el pago ha originado al acreedor.  
 
2.2.5.1    Consecuencias: 
 
Los morosos suelen incluirse en ficheros automatizados para apoyar la toma de 
decisiones en el ámbito financiero y crediticio, estos ficheros pueden 
pertenecer a asociaciones bancarías, financieras o empresas privadas. Las 
entidades consultan el fichero cuando una persona va a pedir un crédito o una 
financiación en cualquier otra operación que entrañe un riesgo económico, para 
comprobar si la persona que lo solicita está al corriente en operaciones 
similares con otras entidades. Es, por tanto, un mecanismo de información. 
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2.2.5.2     Cartera vencida en mora: 
 
Entendida como la parte de los documentos y créditos que no han sido 
pagados a la fecha de su vencimiento. 
 
Evidentemente el problema de cartera vencida surge principalmente cuando 
una empresa ofrece crédito a sus clientes sin el análisis adecuado de sus 
políticas de crédito y/o de la falta de control y vigilancia de la cartera. Sin 
embargo, también existe un riesgo independiente a la capacidad de la empresa 
para fijar sus políticas de crédito y cobranza representado por condiciones 
circunstanciales y particulares del cliente que resultan en el vencimiento del 
crédito. A pesar del riesgo que el otorgamiento de crédito representa en 
términos de costos, es una política necesaria porque apoya y estimula los 
ingresos y, lograr el desarrollo de negocios en el mediano y largo plazo con el 
socio. 
 
Zapico, R. (,1967; pág.  403), indica que: 
 
“Cartera vencida es el monto total de créditos otorgados por una persona Física o 
Moral y que se convierte en un Activo de riesgo al tener los créditos en mora. 
Entendida también como la parte de los documentos y créditos que no han sido 
pagados a la fecha de su vencimiento.” 
 
2.2.6      COBRANZAS: 
 
Dávalos, (1981, p 196) sugiere que: 
 
 “ Dentro de las entidades se plantean diversa formas de cobrar, aunque muchas de 
estas no funcionan, es entonces en donde se debe buscar formas más  eficientes de 
cobranza. 
 
La cobranza  se constituye por lo tanto en el proceso formal de presentar al girado un 
documento para que los pague o acepte: 
 
 Pagare 
 Letras de cambio 
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 Documentos de embarque 
 Otro título de valor.” 
 
Cuando se permite que el cliente dilate sus pagos en forma constante resulta 
difícil lograr que se ajuste nuevamente a las condiciones pactadas. 
Hay que otorgar créditos en forma correcta, acorde a las reales posibilidades 
de los solicitantes y procediendo a un seguimiento intensivo de la evolución de 
sus cuentas, sin esperar la recepción de pedidos para verificarlas, haciéndolo 
en cambio por vía separada. 
 
 
2.2.6.1      Políticas de cobranzas:  
 
Son los procedimientos adoptados para la recuperación de las cuentas 
pendientes cuando estas vencen, la eficacia de estas políticas son evaluadas 
parcialmente tomando en cuenta el nivel de gasto por cuentas incobrables este 
nivel está ligado tanto a las políticas de cobranza como a la concesión de 
crédito, estas políticas incluyen cartas, llamadas telefónicas, visitas personales 
y de acción legal. 
 
2.2.6.2      Estrategia de cobranza: 
 
Tener portafolios de clientes con atrasos o incobrables es parte del negocio 
financiero. El problema radica cuando este porcentaje sobrepasa los límites 
esperados, aunque considerado muchas veces como el paso final del ciclo de 
crédito en la realidad la cobranza juega un papel mucho más integral en este 
proceso. 
Lo recomendable es que las estrategias de cobranza se analicen de manera 
periódica de acuerdo con las condiciones y necesidades de la entidad, y de la 
situación en que se desarrollan sus operaciones. 
 
           Cupelli, R. (1980, p. 77) indica que: 
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“La empresa debe ser flexible con la gestión de cobrar si los pagos no se reciben en la 
fecha de su vencimiento, debe esperar un período razonable antes de iniciar los 
procedimientos de cobro.” 
 
2.2.6.3      Normas que rigen la cobranza: 
 
 Se gestionara el cobro por cliente, considerando el riesgo consolidado, no 
producto. 
 La gestión se realizara considerando los siguientes criterios: status de la 
cartera (mora o vencida), modelo e impacto en provisiones. 
 La cobranza por parte del gestor debe ser efectiva, con el fin de que los 
procesos judiciales se realicen como una excepción, para lo cual se han 
definido parámetros de medición por gestor y oficina 
 
2.2.6.4      Cobranza judicial: 
 
El proceso judicial es una herramienta de cobro, la cual será utilizada como 
última opción después de haber agotado todo el proceso pre judicial. Se 
demandaran todas las operaciones vencidas que registre el cliente, inclusive 
con la posibilidad de declarar de plazo vencido las operaciones de crédito que 
no estén vencidas. 
 
2.2.6.5      Bienes en dación en pago 
 
De acuerdo a la regulación de la Superintendencia Economía Popular y 
Solidaria, se podrán recibir bienes en dación en pago, cuando sea para 
cancelar obligaciones y, por adjudicación en remate judicial. 
 
Esparza, C. (2002, p. 95) indica que: 
 
 “La dación en pago suele aplicarse como sistema de pago final por parte del deudor de 
una hipoteca inmobiliaria a la que no puede enfrentar las cuotas impuestas por 
el crédito hipotecario establecido y en la que se entrega el inmueble, en vez de dinero, 
para liberarse de la deuda.”. 
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2.2.7     PREVENCIÓN DE CARTERA VENCIDA 
 
2.2.7.1     Vigilancia de cuentas por cobrar: 
 
El monitoreo de las cuentas por cobrar es crucial a causa del tamaño de la 
inversión, si la cantidad es sorprendentemente alta o baja una advertencia 
temprana y confiable del deterioro de  las cuentas por cobrar puede permitirnos  
tomar medidas para evitar que empeoren. Por otro lado, una indicación 
temprana y confiable de una mejoría en la calidad de las cuentas por cobrar 
podría inspirar a la empresa  para ser más agresiva en sus políticas de cuentas 
por cobrar. 
 
2.2.7.2     Técnicas: 
  
Entre las técnicas más ampliamente utilizadas para vigilar la calidad de las 
cuentas por cobrar están los programas de vencimiento, la edad promedio de 
las cuentas por cobrar, las fracciones de cobranza y las fracciones de saldo de 
cuentas por cobrar. 
 
2.2.7.3   Calendario de Antigüedad: 
 
Un calendario de antigüedad es una tabla que muestra los montos totales en 
dólares y los porcentajes del total de cuentas por cobrar que caen dentro de 
varias categorías de antigüedad. El calendario presenta un panorama de la 
calidad de las cuentas por cobrar pendientes. Tales calendarios muestran por 
lo regular las cuentas con antigüedad entre O y 30 días, entre 30 y 60 días, 
entre 60 y 90 días y de más de 90 días. 
 
2.2.7.4     Antigüedad Promedio de las Cuentas por Cobrar: 
 
Además de un programa de vencimiento, los gerentes suelen calcular la 
antigüedad promedio de las cuentas por cobrar, el promedio de las 
antigüedades de todas las facturas pendientes de pago de la compañía. Hay 
dos formas comunes de efectuar el cálculo. La primera es calcular el promedio 
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ponderado de las antigüedades de todas las facturas pendientes individuales. 
Los parámetros empleados son los porcentajes que las facturas individuales 
representan del importe total de cuentas por cobrar. 
 
Parrales, C (2013; p 83) demuestra que: 
 
“Una forma simplificada de calcular la antigüedad promedio de las cuentas por cobrar 
es usar el calendario de antigüedades. Aquí, se supone que todas las cuentas por 
cobrar entre O y 30 días tienen 15 días de antigüedad (el punto medio entre O y 30), 
todas las cuentas por cobrar entre 30 y 60 días tienen 45 días de antigüedad, y todas 
las cuentas por cobrar entre 60 y 90 días tienen 75 días de edad. Luego se calcula la 
antigüedad promedio obteniendo un promedio ponderado de 15, 45 y 75. Los 
parámetros son los porcentajes de cuentas por cobrar que tienen antigüedades de 30, 
30 a 60 y 60 a 90 días, respectivamente. “      
 
2.2.8.     PROCESO DE  COBRANZA: 
 
           Wilburg, K. (2006, Pág. 3) concluye que:  
 
“Un proceso puede definirse como un “Conjunto de actividades interrelacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entradas en resultados”, Estas 
actividades requieren la asignación de recursos tales como personales y materiales. 
Los procesos son cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le 
agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno”. 
 
Los procesos son mecanismos de comportamiento que diseñan los hombres 
para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar 
algún tipo de problema. El concepto puede emplearse en una amplia variedad 
de contextos, como por ejemplo en el ámbito jurídico, en el de la informática o 
en el de la empresa. Es importante en este sentido hacer hincapié que los 
procesos son ante todo procedimientos diseñados para servicio del hombre en 






2.2.9     Análisis FODA: 
 
En el proceso de análisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y 
amenazas, Análisis FODA, se consideran los factores económicos, políticos, 
sociales y culturales que representan las influencias del ámbito externo de la 
empresa, que inciden sobre su quehacer interno, ya que potencialmente 
pueden favorecer o poner en riesgo el cumplimiento de la Misión institucional. 
La previsión de esas oportunidades y amenazas posibilita la construcción de 
escenarios anticipados que permitan reorientar el rumbo de la institución. 
 
Philip, K. (2006; p 74) define: 
 
 “El análisis FODA es una herramienta de planificación estratégica utilizada por 
empresas, que busca literalmente identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades 
y amenazas en el negocio” 
 
2.3     IDEA A DEFENDER 
 
La elaboración de un Modelo de Gestión (Manual) de Cobros permitirá prevenir 
y recuperar la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San 
Miguel Limitada  en el año 2015. 
 
2.4     VARIABLES 
 
2.4.1  Variable Independiente 
 
 Modelo de Gestión  
 
2.4.2   Variable Dependiente 
 





CAPITULO III:    MARCO METODOLÓGICO 
 
 
3.1     MODALIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 
   
En la presente  investigación sobre el tema “Diseño de un Modelo de Gestión 
de Cobro para Prevenir y Recuperar Cartera Vencida de la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito San Miguel Limitada. Ubicada en la ciudad de San Miguel de 
Bolívar, en el año 2015”, se utiliza el patrón cuali-cuantitativo, teniendo 
predominio el enfoque cuantitativo. Es cualitativo porque la investigación se 
conduce hacia el análisis de la problemática en estudio, interpreta los datos 
que se recoge en la encuesta y  en el último capítulo se llega a la propuesta 
con el propósito de mejorar los procesos de administración crediticia, en la 
investigación se mostrara el entorno situacional de la Cooperativa San Miguel 
Limitada, lo que será posible mediante la observación de la realidad  del área 
de crédito y cobranzas. La perspectiva cuantitativa nos permite inspeccionar los 
datos numéricos que se abordaran cuando se realizan las encuestas y se tiene 
que detallar la estructura de la población, el porcentaje que representa las 
respuestas según el número de casos consultados. Se examinan los datos 
numéricos en cuanto al análisis integral de la cartera de créditos de tres años 
atrás,  los cuales serán reflejados a través de porcentajes y de análisis de tipo 
financiero. 
 
3.2     TIPO DE INVESTIGACIÓN  
 
El tipo de investigación que se aplica es de campo, bibliográfica y documental. 
 
3.2.1     Tipos de estudio de investigación 
 
3.2.1.1     Investigación de Campo 
   
Se trata de una investigación de campo porque se la desarrollo en el lugar en 
donde se genera la información es decir en  la  Cooperativa de Ahorro y Crédito  
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San Miguel Limitada., especialmente en el área de crédito y cobranzas, para 
recopilar información necesaria para el análisis situacional, análisis integral de 
la cartera de créditos y también para efectuar las encuestas al personal, socios 
y directivos, cuyas derivaciones aportarán a conocer mejor la realidad en que 
se desenvuelven los procesos crediticios . 
3.2.1.2     Investigación Bibliográfica - Documental   
 
Esta característica se aplicó en el desarrollo del marco teórico, se la utilizó para 
obtener historiales investigativos, fundamentaciones y conceptualizaciones 
relativas al tema de investigación, para lo cual se requirió del apoyo de fuentes 
bibliográficas primarias y secundarias como libros, internet y otros documentos 
o escritos específicos relacionados con el problema objeto de estudio, con el 
propósito de conocer las contribuciones científicas de diferentes autores.  
 
3.3    POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
La población para esta investigación es de 10214 socios en total de los cuales 
7000 son socios activos de COAC San Miguel Limitada. Además el Sr. Gerente 
(1), miembros del nivel directivo (9) señores. Empleados de la cooperativa  (20) 
que en total suman 7030  y se puede observar en el  siguiente cuadro.  
 
3.3.1     Población  
 
Tabla Nº 01 
Población  de la Cooperativa de Ahorro y Crédito " San Miguel "  Ltda. 
 
CARGO NUMERO DE PERSONAS 
Directorio 9 
Gerente 1 
Empleados de la cooperativa 20 
Socios activos 7000 
TOTAL 7030 
Fuente: Entrevista con la Contadora de la Cooperativa. 





TAMAÑO DE LA MUESTRA   
 
Se utilizó el método de muestreo aleatorio simple tomando en cuenta la 
población de clientes activos, y las personas que trabajan en la cooperativa. 
 
La fórmula se utilizara únicamente para el número de socios, en el caso de los 
directivos, gerente y empleados se trabajara con toda la población. 
 
3.3.2     Muestra 
 
N= 7000 
e= 0,08% (margen de error) 
  
 
      
 
  
    
            
 
  
    
             
 
  
    
    
 
      Socios 
Luego de aplicar  la formula la muestra a investigar es la siguiente: 
Tabla Nº 02 
Muestra a Investigar 
 
CARGO NUMERO DE PERSONAS 
Directorio 9 
Gerente 1 
Empleados de la cooperativa  20 
Socios activos  152 
TOTAL 182 
Fuente: Entrevista con la Contadora de la Cooperativa. 





3.4  MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
 
3.4.1     Métodos: 
 
3.4.1.1     Método Inductivo-Deductivo 
 
La inducción permite pasar del conocimiento de casos particulares a un 
conocimiento más general. Los casos particulares que se forman en los 
procesos crediticios conducen  hacia una comprensión más general del modelo 
de gestión de cobro. Lo deductivo es una conclusión a la que se llega a partir 
de las propiedades que tienen los procesos, generalizando hacia la 
consecución del objetivo propuesto.  Este método aporta en la idea a defender 
para su planteamiento. 
 
3.4.1.2     Método Analítico-Sintético    
 
Este método permite analizar la situación actual en que se encuentra la 
cooperativa comprendiendo sus procesos crediticios y  permite establecer  la 
realidad y medidas de desempeño.  
 
La síntesis permite unir las partes que han sido analizadas y descubrir las 
características  esenciales para crear el  marco propositivo. 
 
3.4.1.3     Método Histórico-Lógico.   
 
Mediante este método se puede estudiar la trayectoria de la teoría, el 
condicionamiento de  la historia; se analiza la conducta crediticia, la presencia 
de la mora y su  evolución dentro de la cooperativa, poniendo de manifiesto la 
lógica interna de desarrollo hasta hallar el conocimiento más profundo y que 






3.4.2     Técnicas  
 
 Observación directa 
 
Se  utiliza con mayor frecuencia porque se realizara un  trabajo de campo 
continuo para determinar las influencias que intervienen en este fenómeno, 
dentro de la cooperativa se puede observar cómo se ejecutan los diferentes 
procedimientos crediticios, cómo se desenvuelven las relaciones con los 
socios, cuál es el papel que cumple la cooperativa en el entorno y cuáles son 
las fortalezas y debilidades así como las oportunidades y amenazas que se 




Se emplean encuestas destinadas a todo el personal directivo, así como a los 
empleados y  socios para conocer cuáles son las causas por las que se da la 




Se las aplica al nivel de dirección (Gerente) para establecer perspectivas 
relativas a la solución de los inconvenientes desde el punto de vista directivo. 
 
3.4.3      Instrumentos 
 
Se utiliza cuestionarios dirigidos a los socios, directivos y empleados de la 
COAC San Miguel Limitada y una guía de entrevista al  señor Gerente. 
 
 Cuestionario  
 
Permite instaurar una serie de preguntas y conseguir Información relativa a las 
variables de estudio es decir acerca del problema que atraviesa la cooperativa,  
a través de los encuestados y de esta manera poder dar una solución mediante 
los resultados que éstos arrojen. 
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 Guía de entrevista 
 
Este instrumento importante se lo utilizó para dialogar con el gerente general 
de la cooperativa sobre el tema expuesto. 
 
  
3.5     ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
Cumplidas  las encuestas  se procedió a originar la tabulación correspondiente 
y se muestran en tablas y gráficos evidentes los cuales contienen elementos 
tales como: alternativa y porcentajes. 
 
3.5.1.    Resultados de la Entrevista realizada al Sr. Mesías Monar, Gerente 
de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito “San Miguel” Ltda. (Véase anexo1). 
 
1 ¿Cuál es el índice de morosidad? y a su criterio ¿Cuáles son las 
razones?  
El índice de morosidad  está por encima del 13 %, las razones, una de ellas es 
que en la administración anterior, no se estudiaba correctamente el historial 
crediticio de los clientes, otra de igual importancias es que no se ha hecho un 
seguimiento oportuno de los créditos. 
 
2 ¿Qué gestión está realizando la institución para enfrentar el alto índice 
de morosidad?    
Como gerente actual, estoy tratando de recuperar los dineros que hace años 
no se han recuperado, empleando mediadas, como contratar un abogado 
externo, que contribuya a solucionar este grave problema. 
 
3 ¿De los riesgos que enfrente una empresa al otorgar créditos, cuál 
considera como amenaza para su empresa?  
 Considero que el  riesgo de mayor magnitud es el riego de crédito, debido a 
que al momento de otorgar un crédito, no sabemos  cuál es el riesgo de impago 
en el incurrimos. 
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4 ¿Existen políticas de recuperación de la morosidad?  
Si  existen pero muchas de estas no han sido aplicadas, o están obsoletas, lo 
cual no contribuye a un buen manejo de los créditos 
 
5 ¿En la  cooperativa cuales son los métodos que se aplican para la 
recuperación de cartera vencida y/o cuentas por cobrar?  
En muchas ocasiones se trata de cobrar de una manera extrajudicialmente, a 
través de llamadas, notificaciones, y cundo este procedimiento no es suficiente, 
se lo hace a través de la vía legal. 
 
6 ¿Cree usted que se requiere mayor frecuencia acerca de la información 
que usted  necesita respecto a la morosidad?  
Considero que sí, la información que debo obtener  debe ser más detallada y 
suficiente, para poder tomar buenas decisiones financieras. 
 
7 ¿Cree usted que la gestión  de cobranzas es  eficiente?  
Es eficiente  pero, no en gran medida nos hacen falta políticas que permitan un 
mejor manejo de los créditos. 
 
8 ¿Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la 
información acerca de  Los créditos concedidos  
Desde luego, esto en fundamental, para poder basar mis decisiones en 
argumento amplios y sólidos. 
 
9 ¿Existe un Modelo de Gestión  de Cobro de Cartera Vencida?  
No existe un modelo de gestión, para cartera vencida, sería importante contar 
con ello. 
 
10 ¿Cree usted que un Modelo de Gestión  de Cobro de Cartera Vencida 
contribuye a la prevención y recuperación de créditos vencidos?  
Sí, porque que un modelo de gestión de cobro permite el mejor manejo de  los 
créditos, así como de su recuperación, lo cual reconocerá un avance 
económico importante dentro de la cooperativa 
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3.5.2   Resultados de las encuestas aplicadas al nivel directivo de la 
cooperativa de ahorro y crédito “San Miguel” Ltda. (Ver anexo No 2) 
1. ¿Con qué frecuencia se realiza un análisis de la cartera de crédito en 
la Cooperativa? 
 
Tabla Nº 03 
Frecuencia con que se realiza un análisis de la cartera de crédito 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Cada mes 3 33 
Cada seis meses 5 56 
Cada año 1 11 
Nunca 0 0 
TOTAL 9 100 
       Fuente: Encuesta realizada al nivel directivo de la Cooperativa. 
      Elaborado por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 01 
Frecuencia con que se realiza un análisis de la cartera de crédito 
 
 
                                      Fuente: Tabla Nº: 03 
                                  Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Cuando se le consulta al nivel directivo en lo que se refiere  a 
la frecuencia con la que se analiza la cartera de credito,  el 33% responde  que 
cada mes lo realizan, el 56% cada seis meses, el 11% cada año. Es muy 
importante realizar un analisis de la cartera de credito de manera continua , lo 
ideal seria realizarla cada  mes  porque  esta es  la esencia de una institucion 
de credito, un buen manejo de la cartera de credito  gererara rentabilidad y 
progreso economico. 
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2. ¿Conoce usted los métodos que aplica la empresa para la 
recuperación de cartera vencida?  
 
Tabla Nº 04 
Métodos para recuperar Cartera Vencida 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 4 44 
No 5 56 
TOTAL 9 100 
            Fuente: Encuesta realizada al  nivel  directivo de la Cooperativa. 
           Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 02 
Métodos para recuperar Cartera Vencida 
 
 
                                          Fuente: Tabla Nº: 04 
                                      Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al consultarle al nivel  directivo  en lo que se refiere a su 
conocimiento sobre los  los metodos de de recuperacion de cartera vencida  
que aplica la cooperativa el 44% opina que si y el 56 %  reponde que no, 
constituyendose  esta en  la respuesta  con  mayor posentaje, lo que indica  
que los directivos no conocen estos metodos. Dentro de una institucion 
financiera se concidera  importante  estar al tanto de que metodos se pueden 







3. ¿Los señores oficiales de crédito realizan correctamente la gestión de 
cobro? 
 
Tabla Nº 05 
Gestión de cobro correcta 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 3 33 
No 6 67 
TOTAL 9 100 
             Fuente: Encuesta realizada al nivel directivo de la Cooperativa. 
            Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 03 
Gestión de cobro correcta 
 
 
                                                 Fuente: Tabla Nº: 05 
                                            Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: cuando se le pregunta al nivel directivo sobre la gestión 
correcta de los oficiales de crédito, el 33% considera que si, mientras que el 
67% de los encuestados, que corresponde a la mayoría, mencionan que no.   
La gestión de cobro  se la debe realizar, en el momento y tomando las medidas 
correctas para obtener los resultados que se espera y de ese modo aportar  al 










4. ¿El Comité de Crédito como identifica los riesgos de cartera para el 
otorgamiento de un crédito?   
 
Tabla Nº 06 
Riesgos para el otorgamiento de un crédito 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Ingresos y capacidad de pago 3 33 
Central de riesgos   1 11 
Condiciones y garantías   0 0 
Otros 5 55 
TOTAL 9 100 
        Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
       Elaborado Por: La  Autora 
 
Gráfico Nº 04 
Riesgos para el otorgamiento de un crédito 
 
 
                                           Fuente: Tabla Nº: 06 
                                       Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: El nivel directivo al ser preguntado respecto de cómo el comité 
de crédito  determina los riesgos de crédito, el 33% menciona que  identifica los 
riesgos de crédito a través de los ingresos y capacidad de pago que poseen los 
clientes, el 11% muestra que los identifican a través el análisis de su historial   
crediticio y por último el 55 % muestra que  los identifican  de otras maneras, lo  
cual corresponde a la mayoría. Al momento de  analizar  si se le otorga un 
crédito o no a  una persona, es de importancia mayor valorar los ingresos que 
tenga, luego garantías lo cual minimiza el riesgo de impago del crédito, además 













5. ¿Qué tipo de controles internos se realiza al personal  en especial al  
de cobranza de   la cooperativa? 
 
Tabla Nº 07 
Controles internos que se realizan 
 
Alternativas      Nº Veces Porcentaje % 
Informe diario 0 0 
Informe semanal 0 0 
Cumplimiento de las resoluciones del 
consejo de administración. 
2 22 
Ninguna 7 77 
TOTAL 9 100 
Fuente: Encuesta realizada al nivel directivo de la Cooperativa. 
Elaborado Por: La  Autora 
 
Gráfico Nº 05 
      Controles internos que se realizan 
 
 
                                          Fuente: Tabla Nº: 07 
                                      Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al preguntarle al nivel directivo respecto de los controles que 
se realiza al personal, y de manera especial al de cobranzas,  no mencionan 
nada acerca de si se  controla o no a través de informes diarios, al igual que no 
menciona sobre informes semanales,  el 22% menciona que  controlan a través 
del cumplimiento de las disposiciones legales del consejo de administración y 
el 77 % menciona que no controlan de ninguna forma. Al personal de una 












6. ¿Qué porcentaje de morosidad tiene al momento  la Cooperativa?  
 
Tabla Nº 08 
Porcentaje de Morosidad 
        Fuente: Encuesta realizada al nivel directivo de la Cooperativa. 
        Elaborado Por: La  Autora 
 
Gráfico Nº 06 
Porcentaje de Morosidad 
 
 
                                                    Fuente: Tabla Nº: 08 
                                               Elaborado Por: La Autora 
 
 
Interpretación: Al realizar la pregunta al nivel directivo sobre  el índice de 
morosidad que existe en la cooperativa, el 11% indica que  esta entre el 1% a 
5%, el 11% indica  entre el  5% a 10% y el 78% responde que el sobrepasa el 
10%. Un porcentaje de morosidad que sobrepase el 5% se convierte en un 
índice muy complicado de controlar, se debe mantener un índice de morosidad 
no muy alto de manera que la cooperativa pueda generar rentabilidad y al 











Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
1% a 5% 1 11 
5% a 10% 1 11 
10% + 7            78 
TOTAL 9 100 
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7. ¿Cree usted que el modelo de gestión de cobro  permitirá mejorar la 
economía de la cooperativa? 
 
 
Tabla Nº 09 
Modelo de Gestión de Cobro 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 9 100 
No 0 0 
Total 9 100 
                  Fuente: Encuesta realizada al nivel directivo de la Cooperativa. 
                Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 07 
Modelo de Gestión de Cobro 
 
 
                                           Fuente: Tabla Nº: 09 
                                       Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle  al  nivel directivo  en relación  a si permitiría o 
no  el modelo de gestión mejorar la economía  de la cooperativa, el 100% opina 
que sí. Dentro de una cooperativa al igual que en otras instituciones, se  debe 
tener y aplicar un modelo de gestión de cobro  para que la cartera de créditos, 











3.5.3 Resultados de las encuestas aplicadas a los empleados de la 
cooperativa de ahorro y crédito “San Miguel” Ltda. (Ver anexo N0 3) 
 
1. ¿La Cooperativa  posee un control  integral de la cartera de crédito?  
 
 
Tabla Nº 10 
Control integral de la cartera de crédito 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 6 30 
No 14 70 
TOTAL 20 100 
      Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
      Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 08 
                 Control integral de la cartera de crédito 
 
 
                                                      Fuente: Tabla Nº: 10 
                                                 Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al preguntarle a los señores empleados si la cooperativa posee 
un control integral de la cartera de crédito el 70% indica que no, y apenas el 
30% responde que  sí.  Por lo tanto la mayoría de encuestados manifiestan que  
la cooperativa no posee un control integral de cartera de crédito provocando  el 
incremento  de los índices de morosidad, debido a que no existe un control 







2. ¿Existe un Manual y Reglamento de Crédito? 
 
Tabla Nº 11 
Existencia manual y reglamento de crédito 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 20 100 
No   
TOTAL 20 100 
        Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
       Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 09 
                  Existencia manual y reglamento de crédito 
 
 
                Fuente: Tabla Nº: 11 
                                                Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al  consultarle  a los señores empleados  si  en la cooperativa  
San Miguel Limitada existe un manual y reglamento de crédito el 100%  indica 
que sí.  Por lo tanto la mayoría de encuestados manifiestan que existe un 
manual y reglamento de crédito,  el mismo que al ser aplicado  contribuirá  al  














3. ¿El Manual y Reglamento de Crédito ha sido aplicado en todas la 
actividades crediticias que se realizan en la Cooperativa? 
 
Tabla Nº 12 
Aplicación del  Manual y reglamento de crédito 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 4 20 
No 16 80 
TOTAL 20 100 
                  Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
                Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 10 
Modelo de Gestión de Cobro 
 
 
                                        Fuente: Tabla Nº: 12 
                                                Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al realizar la pregunta a los señores empleados sobre la 
aplicabilidad del manual y reglamento de crédito, el 80% indica que no se lo 
aplica, y cortamente el 20% responde que  sí.  Por lo tanto la mayoría de 
encuestados revelan que  no aplican el manual  y reglamento de crédito, lo cual  
no permite que exista un buen  manejo  de la cartera de crédito dentro de la 









4. ¿Ud. como empleado de la cooperativa San Miguel limitada  considera 
que sus funciones están correctamente definidas?  
 
Tabla Nº 13 
Funciones Correctamente Definidas  
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Definición correcta  de 
funciones 
7 35 
Carga operativa 13 65 
 
TOTAL 20 100 
   Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
   Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 11 
                                  Funciones Correctamente Definidas  
 
 
                                      Fuente: Tabla Nº: 13 
                                  Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al preguntarle a los señores empleados  sobre la correcta 
definición de funciones, el 35% responden que las funciones están definidas 
correctamente, y el 64% indica que no. Por lo tanto la mayoría de encuestados 
mencionan que existe carga operativa, lo cual no permite un correcto 











5. ¿Qué porcentaje de morosidad tiene la Cooperativa?    
 
 
Tabla Nº 14 
Porcentaje de Morosidad 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
1% a 5% 4 10 
5% a 10% 2 20 
10% + 14            70 
TOTAL 20 100 
            Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
           Elaborado Por: La  Autora 
 
Gráfico Nº 12 
Porcentaje de Morosidad 
 
 
                                 Fuente: Tabla Nº: 14 
                                 Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al realizar la pregunta a los señores empleados sobre el índice 
de morosidad que existe en la cooperativa, el 10% indica que  la cooperativa 
San Miguel Limitada presenta una morosidad que va del 1% a 5%, el 20% 
indica  que existe una morosidad que va del 5% a 10%y el 70% responde que el 
sobrepasa el 10%. Por lo tanto la mayoría de encuestados revelan existe un 
alto índice de morosidad, con lo cual la cooperativa se ve envuelta en graves 






6. ¿Usted Conoce los riesgos que enfrenta la  cooperativa  al conceder 
un crédito? 
 
Tabla Nº 15 
Riegos que enfrenta la Cooperativa 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 4 20 
No 16 80 
TOTAL 20 100 
             Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
            Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 13 
        Riegos que enfrenta la Cooperativa 
 
 
                                               Fuente: Tabla Nº: 15 
                                               Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al consultarle a los señores empleados sobre su conocimiento 
acerca de los riesgos que enfrenta la cooperativa al conceder un crédito, el 
20% indica que si conoce de la existencia de riesgos y el 80% responde que 
no. Se debe dar importancia crucial  a los riesgos crediticios en los que se 
incurre una institución al momento de dar un crédito, para que no se  tenga 










7. ¿Considera  usted que en la cooperativa se aplican  métodos 
eficientes  para la recuperación de cartera vencida?  
 
Tabla Nº 16 
Métodos para recuperar Cartera Vencida 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 3 15 
No 17 85 
TOTAL 20 100 
                   Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
                 Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 14 
Métodos para recuperar Cartera Vencida 
 
 
                                       Fuente: Tabla  Nº: 16 
                                               Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al plantearles la pregunta a los empleados acerca de su 
conocimiento sobre los métodos que aplica la empresa para la recuperación de 
cartera vencida, el 15% responde que sí y el 85% indican que no tiene mayor 
conocimiento acerca de estos métodos. Para que la cooperativa mantenga  un 
crecimiento económico y fortalezca cada vez más su economía, es necesario  
conocer la manera en la que debe reintegrar las deudas que los socios 
mantiene con la institución, ya que con formas correctas de cobro se lograra su 







8. ¿Cuál de las siguientes formas, estaría de acuerdo implementar para 
la que se logre la recuperación de cartera?  
 
Tabla Nº 17 
Formas para recuperar Cartera Vencida 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Llamadas telefónicas       4 20 
Abogados externos          3 15 
Gestor de cobranza          8 40 
Visitas a los clientes        5 25 
TOTAL 20 100 
             Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
            Elaborado Por: La  Autora 
 
Gráfico Nº 15 
Formas para recuperar Cartera Vencida 
 
 
                                      Fuente: Tabla Nº: 17 
                                              Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación: Al consultarle a los funcionarios sobre su opinión acerca de  
integrar determinadas formas de recuperar cartera vencida, el  20% responde 
que esta desacuerdo con, hacer llamadas telefónicas, el 15% indica que 
considera la posibilidad de contratar abogados externos, el 40% está de 
acuerdo con tomar en cuenta  al gestor de cobranzas, y por último el 25% 
manifiesta que esta desacuerdo con realizar visitas a los clientes; dando a 
notar que  prefieren, traspasar  esta gestión al gestor de cobranzas. Es  
importante tener en cuenta, que se debe hacer un buen análisis sobre la opción 














9. ¿Conoce usted los tipos de garantías de crédito que ofrece la 
cooperativa a sus clientes?  
 
Tabla Nº18 
Garantías de crédito 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 5 25 
No 15 75 
TOTAL 20 100 
           Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
          Elaborado Por: La  Autora 
     
 
Gráfico Nº 16 
Garantías de crédito 
 
 
                                                     Fuente: Tabla Nº: 18 
                                                Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al realizar la consulta a los  empleados con respecto a  los 
tipos de garantías que  se debe tener  en cuenta al momento de dar un crédito, 
el 25% considera que conoce sobre las garantías de crédito, mientras que el 
75% indica que no. La importancia de realizar este tipo de pregunta, es conocer 
si el personal tiene conocimientos  solidos sobre lo que se debe tener en 
cuenta al momento de otorgan un crédito, se  está tratando con dinero de la 
cooperativa, y se lo debe manejar con total cordura identificando perfectamente 








10. ¿Qué garantías de crédito cree conveniente que la cooperativa debe 
implementar en mayor  medida  para sus clientes?  
 
Tabla Nº 19 
Garantías Convenientes para Cooperativa 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Garantías personales        1 5 
Garantías documentales       8 40 
Garantías de prenda         11 55 
TOTAL 20 100 
         Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
        Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 17 
                  Garantías Convenientes para la Cooperativa 
 
 
                                           Fuente: Tabla Nº: 19 
                                                Elaborado Por: La  Autora 
 
Interpretación:   Al  realizar la pregunta  a los socios   sobre las garantías 
correctas que cree conveniente implementar en mayor medida para otorgar un 
crédito, el 5% responde que  está de acuerdo con  tomar en cuenta  garantías 
personales, el 40% indica que considera las garantías documentales, y con el 
mayor porcentaje el 55 % están de acuerdo con garantías prendarias. Para  
asegurar el pago de un crédito se considera de gran importancia, solicitar al 
cliente garantías, que soporten el riesgo que la cooperativa enfrenta al 











11. ¿Considera que el otorgar créditos a los clientes sin previo análisis 
integral, da como resultado altos índices de morosidad e iliquidez en 
la  cooperativa?  
 
Tabla Nº 20 
Créditos a clientes resulta  problemas de morosidad e iliquidez 
  
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 18 90 
No 2 10 
TOTAL 20 100 
    Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
    Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 18 
                   Créditos a clientes resulta  problemas de morosidad 
 
 
                                            Fuente: Tabla Nº: 20 
                                        Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al efectuar la pregunta a los socios con respecto a si  
considera o no que al otorgar créditos se incurre en problemas de iliquidez y 
morosidad, el 90% opina que sí, mientras que el 2% indica que no. La 
importancia  de facilitar un crédito  al cliente  radica en analizar correctamente  
el historial crediticio y las diferentes garantías, de esta manera, no se incurrirán, 









12. ¿Considera necesario aplicar un Modelo de Gestión de Cobro para 
Recuperación y prevención  de Cartera  vencida en la COAC San 
Miguel  Ltda.?  
 
Tabla Nº 21 
Modelo de Gestión de cobro  
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 20 100 
No 0 0 
TOTAL 20 100 
   Fuente: Encuesta realizada a los  empleados de la Cooperativa. 
   Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 19 
Modelo de Gestión de Cobro 
 
 
                                          Fuente: Tabla Nº: 21 
                                      Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al realizar la pregunta a los empleados con su opinión acerca 
de la implementación de un Modelo de Gestión de Cobro, el 100% opina que si 
están desacuerdo con esta medida, que se quiere tomar para mejorar la 
situación actual de la cooperativa, y obtener mejores resultados. Un modelo de 
gestión de cobranzas es muy importante aplicar en toda empresa, que genera 
índices de morosidad tan altos, los cuales se constituyen en un malestar para 












3.5.4     Resultados de las encuestas aplicadas a los socios de la 
cooperativa de ahorro y crédito “San Miguel” Ltda. (Véase anexo 4) 
 
1. ¿Usted ha  recibido  algún crédito por parte de la Cooperativa? 
 
Tabla Nº 22 
Crédito recibido en la Cooperativa  
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 125 82 
No 27 18 
TOTAL 152 100 
  Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
  Elaborado Por: La  Autora 
 
         Gráfico Nº 20 
              Crédito recibido en la Cooperativa  
 
 
                                           Fuente: Tabla Nº: 22 
                                       Elaborado Por: La  Autora 
    
 
Interpretación: Al consultarle a los socios si resivio o no algun credito por 
parte de la cooperativa San Miguel Limitada, el 82% expresa  que si y el 18 %  
reponde que no ha resivido algun tipo de credito. Este analisis nos permite 











2.  ¿Indique  a qué sector del cantón  San Miguel  pertenece Ud.?  
 
Tabla Nº 23 
Sector del cantón  San Miguel al que pertenece 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Rural 98 64 
Urbano 54 36 
TOTAL 152 100 
Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
Elaborado Por: La  Autora 
 
       Gráfico Nº 21 
                  Sector del cantón  San Miguel al que pertenece 
 
 
                                            Fuente: Tabla Nº: 23 
                                        Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle a los socios  acerca del sector del canton San 
Miguel al que pertenecen ,el 64% indica que pertenece al sector rural y el 36 %  
reponde que pertenece a la zona urbana. Este analisis nos muestra que la 
mayor parte de personas del Canton San Miguel esta ubicadas en la zona rural 















3. ¿A qué actividad económica se dedica usted? 
 
Tabla Nº 24 
Actividad Económica a la que se Dedica 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Agrícola 87 57 
Comercial 30 20 
Microempresa 23 15 
Artesanal 8 5 
Otros 5 3 
TOTAL 152 100 
      Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
     Elaborado Por: La  Autora 
 
 
           Gráfico Nº 22 
               Actividad Económica a la que se Dedica 
 
 
                                                 Fuente: Tabla  Nº: 24 
                                            Elaborado Por: La Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle a los socios acerca de la actividad economica a 
la que se dedica el 57% indica que se dedica a la actividad agricola , el 20 %  
reponde que  se dedica a la actividad comercial, seguido de el 15% que se 
dedica a  la actividad microempresarial, apenas el 5% indica que  se dedica a 
la actividad artesanal y a otras actividades se dedica el 3%.por lo tanto 
podemos determinar que, la actividad a la que en su mayoria se dedican las 












4. ¿Qué tipo de crédito realizo en la Cooperativa?   
 
Tabla Nº 25 
Tipo de crédito  que realizo 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Consumo   56 37 
Microcrédito 64 42 
Vivienda 22 14 
Otros 10 7 
TOTAL 152 100 
         Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
        Elaborado Por: La  Autora 
 
 
               Gráfico Nº 23 
              Tipo de crédito  que realizó 
 
 
                                                    Fuente: Tabla Nº: 25 
                                               Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al realizar la pregunta   los socios  acerca del tipo de credito 
que realizo en la cooperativa San Miguel, el 42% indica que realizo un credito 
de microcredito, el 37 optuvo un  credito de consumo,el 14% efectuo  creditos 
de vivienda 14 %  y por ultimo el 7%  idica que formalizo  otro tipo de creditos 
.Por lo tanto podemos establecer que el credito que se reliza con mayor 
frecuencia es el microcredito, seguido del credito de consumo, y luego el de 












5. ¿Con qué continuidad paga sus  créditos? 
 
Tabla Nº 26 
 
Continuidad con la   que Paga sus Créditos 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Cada mes 14 9 
Cuando tengo dinero 30 20 
Cuando recuerdo 92 61 
Cuando me citan de la  
cooperativa   
16 10 
TOTAL 152 100 
Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 24 
Continuidad con la   que Paga sus Créditos 
 
 
                                                  Fuente: Tabla Nº: 26 
                                             Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle a los socios  acerca de continuidad con la que 
paga sus creditos el 20% indica  que  paga sus creditos cuando tiene dinero, el 
61% cuando recuerda , el 16% cuando le comunican de la cooperativa, y el 14 
% paga cada mes; la mayor parte de socios, no se acerca a pagar sus creditos 
porque no recuerda . se debe crear en los socios una cultura de pago, y tomar 












de la  cooperativa
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6. ¿La Empresa le recuerda a tiempo el cumplimiento de sus pagos 
mensuales?  
 
Tabla Nº 27 
 
Recordatorio de la Empresa del Cumplimiento de  Pago 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Siempre 31 20 
A veces 65 43 
Nunca 56 37 
TOTAL 152 100 
             Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
            Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Gráfico Nº 25 
Recordatorio de la Empresa del Cumplimiento de  Pago 
 
 
                                                      Fuente: Tabla Nº: 27 
                                                 Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al consultarles a los socios acerca  de cual es la  frecuencia 
con la cooperativa le recuerda a los socios sobre sus pagos, el 43% indica  que 
la cooperativa le recuerda a veses , el 37% expone que nunca le recuerdan , y 
el 20 %  indica que siempre le recuerdan; este analisis nos muestar que no  se 
le recuerda a tiempo al cliente sus pagos. Es muy importante que se manejen 
formas de cobrar  los creditos , si hay un descuido por parte de la cooperativa 
no se estaria cumpliendo con la gestion correctamente, el recuperar dinero 








7. ¿Tiene cuentas pendientes en relación a los pagos que debe realizar 
en la Cooperativa?           
 
Tabla Nº 28 
 
Pagos  Pendientes a la Cooperativa 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 89 59 
No 63 41 
TOTAL 152 100 
          Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
         Elaborado Por: La  Autora 
 
 
        Gráfico Nº 26 
         Pagos  Pendientes a la Cooperativa 
 
 
                                                     Fuente: Tabla Nº: 28 
                                                Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle a los sus pagos pendientes con la cooperativa el 
59% indica  que  si, el 41% cuando recuerda y  expresa que no tiene cuentas 
pendientes; la mayor parte de socios  mantienen deudas atrasadas con al 
cooperativa .Se debe cobrar estos dineros tratando de llegar acuerdos 
importantes con los deudores y empleado tecnicas  eficientes  de cobro que 









8. ¿Cuál es el motivo para el incumplimiento del pago de su crédito?   
  
Tabla Nº 29 
Motivo de Incumplimiento  del Crédito  
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Descuido 76 50 
Mala inversión 31 20 
Desconfianza en los dirigentes   10 7 
Imprevistos 35 23 
TOTAL 152 100 
     Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 
     Elaborado Por: La  Autora 
 
 
         Gráfico Nº 27 
           Motivo de Incumplimiento  del Crédito  
 
 
                                                 Fuente: Tabla Nº: 29 
                                            Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle a los socios acerca del motivo de 
incumplimiento de sus desudas el 50% que no paga su por  descuido, el 20% 
por mala invercion, el 23% por causa de imprevistos y el 7% por desconfianza 
en sus dirigentes;  la mayor parte de socios no esta pendiente de sus pagos , 
no tiene una culturade pago. Se debe analisar de mejor modo en  especial a los 














9. ¿Le gustaría que le recuerden cada mes su deuda con la cooperativa?   
 
 
Tabla Nº 30 
Prefiere que le recuerden cada mes su deuda con la empresa 
 
Alternativas      Nº Personas Porcentaje % 
Si 85 56 
No 67 44 
TOTAL 152 100 
           Fuente: Encuesta realizada los socios de la Cooperativa. 




Gráfico Nº 28 
Prefiere que le recuerden cada mes su deuda con la empresa 
 
 
                                                     Fuente: Tabla Nº: 30 
                                                Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Interpretación: Al preguntarle a los socios si prefieren que se les recuierde el 
pago de sus deudas; el 56 % esta de acuerdo en que si se lo haga, mientras 
que el 44% no , esta deacuerdo  en que se exitenda esta medida. La institucion 











CONCLUSIÓN DEL DIAGNÓSTICO. 
 
Desde un punto de vista general, una ves realizadas la entrevistas y encuestas 
a los niveles directivo, gerente empleados y socios de la cooperativa de Ahorro 
y Credito San Miguel Limitada, se determino que; la cooperativa carese de 
instrumentos de control institucional a nivel de cartera de creditos, se utiliza 
metodos de recuperación de cartera obsoletos, al momento de otorgar un 
credito no se realiza un analisis adecuado de este, lo cual  luego resulta en 
perdidas de dinero para la entidad por falta de pago de los socios, los 
porsentajes de morocidad son alarmantes por lo cual se debe aplicar 
inmediatamente medidas correctivas para controlar este grave problema, los 
manuales de credito no se aplican al momento de ortogar un crédito y algunos 
lineamientos de estos estan obsoletos, lo que no contribuye de una manera 
enficiente a la administración corrrecta de cartera , existe carga de trabajo lo 
que no permite un desempeño correcto de los empleados encargados de la 
administración de cartera de crédito, no se analisan los riesgos en los que se 
puede incurrir al colocar créditos, no se toman en cuenta todos los requisitos 
para acceder a un crédito, ademas los socios no se acercan a apagar sus 
cuotas devido a descuidos o mala inverción; todos estos aspectos han 
contribuido a que se genere una cartera vencida bastante alta que va del 1 a 
15%, para ello un modelo de gestión aportaria significatiamente para controlar 
este problema. 
 
3.6     DIAGNÓSTICO SITUACIONAL  
   
3.6.1 Antecedentes 
 
En la Provincia Bolívar fue el iniciador y coordinador Monseñor Rada y los 
Curas Españoles que en esa fecha prestaban sus servicios religiosos en esta 
Provincia, luego de transcurrir, ocho meses de formación Cooperativa en 
calidad de Comité Organizador se presentó los estatutos que fueron aprobados 
Legal y Jurídicamente en el Ministerio de Bienestar social mediante Acuerdo 
Ministerial No 6319 de fecha 20 de Mayo de 1.963, e Inscrita en el Registro 
General el 29 de Mayo de 1.963 con el número de orden 918 Reinscrita 
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definitivamente en la Dirección Nacional de Cooperativas el 17 de Noviembre 
de 1.967 con el número 188.1 
 
Su primera atención al Público fue en la Plaza Diez de Enero en la Casa que 
ese entonces era del señor José Emilio Solano, con una proyección de ayuda a 
la Producción Agrícola, concediendo asesoría técnica, mejoramiento de 
semillas y fertilización de suelos mediante análisis, en coordinación con el 
Ministerio de Agricultura y ganadería. 
 
Se inició con dos Empleados, un Gerente y un Ayudante de Contabilidad los 
que trabajaron por un periodo de más de 25 años, muchos Directivos que 
pasaron dejaron su abnegación, desinterés y una honradez absoluta en todas 
sus acciones. 
 
Los socios que iniciaron  la Cooperativa  fueron  entre  35  a 38 personas,  y 
sus empleados dos personas a tiempo completo de 8 horas diarias y en los 
últimos años un  número de tres con un manejo de más de seiscientos millones 
con cuentas claras información mensual y al día con conocimiento del manejo  




Fortalecernos como una institución cooperativa, solida, solvente, social y 
económicamente responsable, mediante el mejoramiento continuo de 
productos financieros diversificados, promoviendo el desarrollo socioeconómico 




Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito, que otorga productos financieros 
de calidad para satisfacer las necesidades de nuestros socios y clientes con 
atención personalizada, al sector agro productivo y demás zonas de cobertura, 
                                                          
1
 Resumen breve de la historia de la entidad, obtenida de la entrevista realizada al Gerente General de la 
Cooperativa  “San Miguel Ltda.” 
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con talento humano comprometido, generando seguridad al desarrollo 
socioeconómico de nuestros socios. 
 
3.6.2   Análisis Situacional Externo 
 
El análisis exterior corresponde al medio externo que envuelve a la 
organización; comprende todas aquellas  variables que influyen en la entidad, 
que no pueden intervenir y tienen un resultado concluyente. El estudio 
situacional exterior implica establecer el contexto macroeconómico, político, 
legal, económico, social, tecnológico del país, con el objetivo de establecer 
cuáles son los factores exógenos (externos) que afectan al buen 
desenvolvimiento de la entidad. La presente investigación presenta los 
elementos a estudiar como: la inflación, el producto interno bruto, nivel de 
ingresos, etc. 
 
3.6.2.1     Factor Económico 
 
En la presente investigación se analizarán las siguientes variables 
macroeconómicas: 
Inflación 
Inflación del país en los últimos 5  años 
Tabla Nº 31 
Inflación 
 
Fuente: BCE, INEC. 














De acuerdo al grafico anterior, se analizaron los resultados y se determinó que 
el proceso inflacionario durante el año 2012 se estableció en un índice que 
corresponde al 4.16%, cabe destacar que en el año 2011 se incrementó el 
índice, quedando establecido en un 5.41% esta variable se aceleró debido  a 
que  durante la administración del economista Rafael Correa como presidente 
de Ecuador, se produjeron desestabilizaciones económicas producto de precios 
internacionales, tipos de cambio y reformas legales constantes. En el año 2011 
hubo un mayor índice de inflación que en el 2012, porque se tuvo  un repunte 
en el precio del petróleo y eso  trasladó dinero a la economía, lo que produjo un 
aumento en los precios de varios bienes de consumo y servicios.  En el 2012 
hubo una normalización de los precios y por ello se redujo el índice de inflación. 
 
Tasas de interés 
 
Las tasas de interés pueden ser de colocación (tasas activas), o de captación 
(tasas pasivas). El Sistema Financiero asume disposiciones acerca de los 
depósitos que se realizan a diferentes lapsos de tiempo, y de los tipos de 
créditos que se realizan. 
 
Tasa Activa 











Fuente: BCE, INEC. 










Gráfico Nº 30 




La tasa de beneficio activa  representa el monto que cobra un organismo 
financiero por el capital que suministra o sus distribuciones ejecutadas. Es 
dificultoso elaborar una proyección de los créditos debido a que la tasa de 
interés activa es muy inestable y cambia en espacios de tiempo 
extremadamente cortos, lo cual es un factor que no se puede intervenir y que 
afecta de cierta forma a las instituciones financiera ya que sus planificaciones 
financieras deben estar sujetas a cambios constantes. 
 
La tasa activa es un índice macroeconómico muy importante para la 
Cooperativa porque  en base a este índice que antepone el Banco Central del 
Ecuador le permitirá a la cooperativa actuar de acuerdo con las disposiciones 
de este y las condiciones del mercado para no excederse en el cobro de los 
diferentes tipos de  productos y servicios  financieros  que ofrece a los socios; 
además a través de estudios técnicos eficientes, la cooperativa podría planificar 





La tasa pasiva es el precio que pagan las instituciones financieras sobre los 
fondos colocados en ellas. 
 









Fuente: BCE, INEC. 








Gráfico Nº 31 




La tasa pasiva oscila entre el 3% y 4.5%,  más o menos  pero su propensión es 
a conservar esta tasa. En el sistema financiero es transcendental que esta tasa  
no se modifiqué significativamente,  debido a que la cooperativa deberá pagar 
más dinero  a sus socios  por el dinero que ellos les entregan,  para los socios 
sería beneficioso que la tasa aumente, pero la cooperativa estaría 
desembolsando mucho dinero, lo mejor sería que se mantenga esta situación 
para que las dos partes ganen en  partes proporcionales.  
 
Nivel de Ingresos 
 
Tabla Nº 34 









    
  Fuente: BCE, INEC. 
  Elaborado Por: La  Autora 
 
En la administración del gobierno del presidente Rafael Correa se han 
producido varios incrementos salariales. En el año 2008 el salario era de          
$ 200.00; año 2009 $ 218.00; en el año 2013  $318.00 y en el  año 2014 se ha 
incrementado a $ 340.00. 
 
La cooperativa debe tomar muy en cuenta este indicador macroeconómico, 
porque este indica que el nivel de ingresos del socios va a incrementar, y se 
podrá detectar si estos podrán incrementar su nivel de ahorro o a su vez  











Gráfico Nº 32 




créditos tendrán mayor capacidad de pago siempre y cuando distribuyan sus 
dineros de manera eficiente, no obstante un efecto adicional que causan estos 
incrementos es que al  incrementarse los honorarios salariales también se  
incrementan los precios de los productos . La administración de la Cooperativa 




En el Ecuador no todas las cooperativas han invertido en sistemas de 
información computarizados en red  que permitan  mayor  eficiencia  en  el flujo 
de información y ahorro de tiempo. La tecnología a través de los sistemas de 
información se  ha convertido a lo largo de la historia en un elemento básico y 
moderno para mantener la información, ordenada y correctamente  empleada. 
 
Una de las principales falencias en cuanto a tecnología se refiere, es la 
carencia de un sistema informático diseñado con todas la herramientas 
necesarias que permitan tener un manejo eficiente de la información, la falta de 
un medio de comunicación como lo es una página web ha ocasionado 
dispersión de información y no ha permitido mantener una comunicación 
correcta con los socios internos y externos.  
 
Segmentación del Mercado 
 
La Cooperativa de Ahorro  y  Crédito “San Miguel” Ltda., a lo largo  de los años 
ha venido apoyando  mediante sus productos y servicios a la gente desprovista  
tanto del sector urbano como rural, enfocando sus servicios en  mayor cantidad 
al sector rural de la cuidad de San Miguel y las parroquias aledañas, de esta 
manera ha venido alcanzando una gran aceptación del sector endeble; ha 
venido apoyando así también al sistema económico y de desarrollo de la 
ciudad de San Miguel y de la provincia. 
 
Los socios potenciales de la  COAC” San Miguel” son las personas del sector 
campesino debido a que la cooperativa, siempre ha venido apoyando en mayor 
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proporción al sector agrícola, y así ayuda a mejorar el nivel de vida de estas 
persona. 
 
3.6.2.2   Factor Socio-Cultural 
 
Las cooperativas se hermanan con sectores  que  tienen honorarios entre bajos 
y medios, esto implica a todos los sectores sociales, creando así una gran 
amplitud de valores y principios, a fin de que los socios tengan confianza en las 
mismas. 
 
Las cooperativas de ahorro y crédito  antiguamente y aún más en la actualidad 
se han convertido en instituciones verdaderamente confiables por su capacidad 
de manejar eficientemente los recursos que posee, empleándolos en servicios 
hacia personas que necesitan y de esta manera van creando confianza en sus 
clientes. 
 
3.6.2.3   Factor Político-Legal 
 
El factor legal corresponde al conjunto de leyes y estatutos que regulan las 
actividades de las empresas estas aportan para el correcto desenvolvimiento 
de todas las actividades que se desarrollan, siempre enmarcados en un orden 
formal y ético. 
 
El marco  legal  se encuentra constituido por la normativa interna y externa que 
regula directamente las actividades que desarrolla la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito San Miguel, ya que su principal función es ser una entidad de 
intermediación financiera. La Ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria 
y del Sector Financiero Popular y Solidario.  
 
3.6.3   Análisis Situacional Interno 
 
Al ejecutar un estudio interno se examinarán las variables que actúan y se 
relacionan directamente con la cooperativa, su actividad y otros componentes 
que influyen claramente en  los movimientos de la entidad. 
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En el diagnostico interno se valorarán las fortalezas, debilidades y se calificará 
cada medida de acuerdo al siguiente nivel: Alto, Medio o Bajo 
 
Robbins & De Cenzo (2002; p.48-52), determina  que: 
 
“La calificación conferida en cada nivel, se basa  en la numeración descendente de 
acuerdo a su importancia e impacto así: 
 
1 = Debilidad grave o muy importante 
2 = Debilidad menor 
3 = Equilibrio 
4 = Fortaleza menor 
5= Fortaleza importante 
 
Una ponderación de 0.10 mínima a 0.50 máxima, según la importancia que estos factores 
representan en la entidad, para obtener los resultados deseados.” 
 
Para la asignación de la calificación tanto de las Fortalezas como las 
Debilidades y de la ponderación  que se asignó para cada grado, se diseñarán 
matrices, las mismas que  serán desarrolladas y valoradas por el Gerente, los 
Jefes de crédito para ello se deberá tener en cuenta el  grado de comprensión, 
práctica y un estudio meticuloso de cada uno de los elementos. 
 




La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel” Ltda., no cuenta con un Plan 
Estratégico actualizado lo cual es grave porque la entidad no está 
direccionando bien sus metas y propósitos. 
 
Una planificación estratégica es  un instrumento administrativo que tiene como 
propósito orientar las actividades; plantearse metas y estrategias necesarias 
que la cooperativa debe asumir y cumplir para el fortalecimiento y buen 
desarrollo  de la misma. Por lo cual se debería poner especial atención a esta 
falencia ya que es desde aquí que se generan los problemas de gestión 
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crediticia que hoy en día se presentan dentro de la cooperativa por la falta de 
planificación correcta. 
 
No obstante la entidad cuenta con un presupuesto el cual es revisado y 
evaluado. Aun así los empleados no tienen  bien establecido cuál es su plan de 
trabajo, las metas que se deben cumplir en cuanto a captación, colocación, 




La base organizacional estructural y funcional  no ha sido reorganizada desde 
hace varios años atrás, lo que provoca que  no se encuentre acorde a la 
dinámica de trabajo además, no permite tener una visión clara de cómo se 
compone la entidad.  
 
Los ejes de trabajo de la cooperativa están orientados  a la consecución de la 
misión y visión corporativa; este aspecto reconoce y promueve una  
intervención de los miembros de la entidad, orientando todos los esfuerzo hacia 




El liderazgo  mantenido  por la Gerencia General  es bastante conservador, por 
lo que consta de escasa iniciativa para la innovación de procesos tradicionales, 




El control en la entidad es endeble a causa de falta  de vigilancia y  falta de 
aplicación mecanismos  de valoración para los distintos procesos. 
 
Dentro de la entidad  existe falencias como; la falta  actualización y  revisión 
periódica de los manuales de funciones, el reglamento interno; no existe ningún 
tipo de control del cumplimiento del presupuesto, falta de actualización del 
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manual de créditos, inexistencia de otros manuales  de procedimientos para el 
área de crédito especialmente. 
 
 
3.6.3.2  Área Financiera 
 
La  parte contable dentro de la cooperativa se maneja a través de sistemas 
contables (ECONS Y CONEXUS) en los cuales se consignan  los registros 
pertinentes y enmarcados en los principios de contabilidad generalmente 
aceptados; los cuales están parame trizados pero que contienen algunas 
falencias que requieren actualizaciones e innovaciones. 
 
El financiamiento de la entidad está compuesto por los ahorros de los socios y 
también de los ingresos que se obtienen de la Corporación de Finanzas 
Populares, además sirven de apoyo de otros organismos. 
 
Sin embargo  se requiere de más y mejores procesos financieros  que permitan  
efectuar de mejor manera las proyecciones financieras y un mejor manejo de 
recursos para que se consigan en mejores resultados de  modo que permita a 
la entidad conservar un buen nivel económico, además de esto se requiere de 
nuevos procesos que permitan capacitar e informar a los socios en cuanto a 
educación financiera, creando en ellos una cultura de pago y también procesos 
para gestionar la información de los socios por lo cual se requiere de nuevas 
parametirsaciones de estos sistemas, he ahí la necesidad de incorporar nuevos 
y mejores procesos sistemáticos. 
 
3.6.3.3    Área  de Servicio  
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel” Ltda.,  tiene como propósito 
contribuir al progreso del cantón y  las comunidades  limítrofes, de esta manera 
mejorar su situación económica, desarrollando nuevos productos y servicios 
financieros que compensen sus necesidades.  
 
La atención está dada para las siguientes áreas:  
 Ahorro a la vista (Libretas de ahorro).  
 Certificados de aportación (Capital social de la cooperativa).  
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 Depósitos a plazo fijo (tasa acorde al número de días del depósito). 
 
La Cooperativa, concede las siguientes clases de créditos 
 
Tabla Nº 35  
Servicios  crediticios de la Cooperativa “San Miguel” Ltda. 
LÍNEAS DE 
CRÉDITO 
MONTOS PLAZO FORMA DE PAGO 










Máximo: $ 1.000   
 
10 meses. Mensual 
Agro 
productivo 
Máximo:$ 5.000   
 




Máximo:$ 2.000 por 
persona y grupal  $10.000   
 
12 meses. Pago al término de 
la cosecha 
Pecuario  Máximo:$ 5.000 
 
12 meses. Mensual, Trimestral, 
semestral anual 
cuotas fijas 
                       CONSUMO   
Individual Máximo:$ 2.500  
 
18 meses. Mensual. 
Anticipo de 
sueldo 
Máximo:$  300  
Mínimo: $  50 
90 días Mensual. 
Emergente  
 
Máximo:$  1.000 10  meses. Mensual. 
Convenio Máximo:$  10.000 48 días Mensual. 
Fuente: plantillas de crédito de la Cooperativa “San Miguel” Ltda. 
Elaborado Por: La  Autora 
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La plantilla de crédito solo la maneja el personal mas no es difundida a los 
socios en su totalidad. 
 
3.6.3.4     Área de Talento Humano 
 
Luego de aplicadas las encuestas al personal de la entidad se pudo detectar 
que no existe un proceso correcto de evaluación del desempeño individual y 
organizativo, lo que ocasiona que no exista un control adecuado y no permita 
evidenciar cuál es el verdadero avance en el cumplimiento de los objetivos y 
metas planteadas, además existe carga operativa lo cual ocasiona la dispersión 
de funciones y los empleados no se puedan concentrar en un solo trabajo. 
 
3.6.3.5      Matriz FODA 
 
El análisis FODA es un instrumento que permite conformar un cuadro de la 
situación actual del objeto de estudio (persona, empresa u organización, etc.) 
permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permite, en 
función de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas 
formulados.  
 
Los elementos que se deben  valorar durante el análisis FODA corresponden a 
las fortalezas y debilidades de la cooperativa. 
 
Tabla  N° 36 
Matriz  FODA 
 
              FORTALEZAS            DEBILIDADES 
 
 Estabilidad Laboral. 
 Buen ambiente laboral. 
 Prestación de Servicios 
financieros.  
 Cobertura en distintos 
puntos de la provincia.  
 
 Información de las condiciones 
de los créditos (requisitos, 
montos, plazos, garantías, 
formas de pago, etc.) 
 Instrumentos de gestión 
administrativa. 
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 Trato personalizado al 
cliente. 
 Elaboración de estados 
financieros. 
 
 Estructura Organizacional. 
 Diversidad de productos de 
ahorro y captaciones. 
  Manual de procedimientos de 
cartera vencida.  
 capacidad de gestión comercial 
para vincular nuevos socios. 
 Baja cobertura de la cartera en 
riesgo. 
 Tasas de interés en créditos, 
respaldos de deuda. 
 Rapidez y agilidad  en la 
prestación del crédito. 
 Segmentación y conocimiento 
del mercado. 
 Falta de servicios 
automatizados  
 Alto nivel de morosidad.  
  
     OPORTUNIDADES     AMENAZAS 
 
 
 Alianzas estratégicas 
con empresas de 
servicios para ampliar 
la oferta de valor. 
 Tecnología. 
 Social. 
 Segmentación de 
         mercado. 
 Crecimiento y superación de la 
competencia directa.   
 Inflación. 
 Tasas de Interés. 
 Nivel de Ingresos. 
 Político- Legal 
 
      Fuente: Entrevistas con el personal de la Entidad. 
      Elaborado Por: La  Autora 
 




3.6.4   DIAGNÓSTICO EXTERNO 
 
Factores Externos Clave 
Cooperativa “San Miguel” Ltda. 
 
Tabla Nº 37 
Matriz de Factores Externos 
 
 
    Fuente : BCE, INEC 
   Elaborado Por: La  Autora 
 
En esta matriz se encuentra un compendio de  los factores con mayor dificultad 
estos factores son el resultados de las dimensiones estudiadas, se examina 
cada elemento, a través de  un análisis de lo que ha ocurrido en los últimos 
años y la conducta que han asumido estos componentes y se establece sí para 
la cooperativa cada uno de estos componentes se transforman en una 
oportunidad  o amenaza, distinguiendo estas variables en un rango  de 1 a 5  
de acuerdo a la conducta de estas variables,  su categoría  y  el carácter en 
que se relacionan con la cooperativa, sea que la aquejen positiva o 
negativamente. 
 
Es muy importante efectuar este análisis, debido a  que se convierte en una 
herramienta muy óptima para determinar que está aconteciendo dentro y fuera 
de la organización, y así tratar de disminuir de alguna manera, el impacto de 
estos problemas. 
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3.6.4.1 Matriz de Evaluación 
 
Factores Externos Claves 
Cooperativa “San Miguel” Ltda. 
 
Tabla Nº 38 
Matriz de Evaluación de los Factores Externos 
 
 
     Fuente : BCE, INEC 
    Elaborado Por: La  Autora 
 
De las deducciones obtenidas del estudio se evidencia que existe un 8,04 este 
resultado se encuentra por debajo de la media, mostrando resultados 
negativos, con esto podemos determinar que existen más amenazas para la 
cooperativa que oportunidades. 
 
De los factores externamente considerados para la exploración algunos de 
ellos se constituyen en una amenaza para la COAC San Miguel Ltda.; variables 
como la inflación y las tasas de interés en los  últimos cinco años se han 
presentado como variables y estos actúan de forma significativa. Otro de los 
factores que simbolizan una amenaza para la organización, es el nivel de 
ingresos, a pesar de que han existido aumentos salariales, estos incrementos 
no han sido representativos, se incrementó el salario pero junto con ello se 
engrandece el precio de otros productos, servicios y estos acrecentamientos 
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salariales han sido creados con el fin de resguardar las necesidades 
primordiales. Esta es la razón por la que las personas no tienen fondos 
disponibles  y lo que es peor afecta en gran medida la capacidad de pago  de 
los socios. 
 
En nuestro país se están dando cambios importantes y se están estableciendo 
legislaciones que sistematicen las acciones de todas las cooperativas 
garantizado la posibilidad de que  no existan  fraudes ni desorientaciones de 
los patrimonios, y que  la colectividad confíe más en las entidades financieras, 
estas leyes permiten brindar mejores productos financieros, no obstante estos 
cambios en las leyes afectan significativamente a las entidades financieras 
debido a que algunas de sus normativas quedan sin valides y es un tanto 
complicado adaptarse a cambios bruscos en cuanto a la formalidad de la 
administración dentro de la cooperativa. 
 
El factor social es  una oportunidad para la entidad ya que en la actualidad, 
según las cifras económicas dadas por el gobierno nacional,  ha disminuido la 
pobreza lo cual da como resultado una población con capacidad económica 
para atender sus necesidades tanto de ahorro como de crédito, logrando en 
base a este aspecto crear nuevos productos y servicios financieros que ayuden  












3.6.5   DIAGNÓSTICO INTERNO 
 
Factores Internos Claves 
 Cooperativa “San Miguel” Ltda. 
 
Tabla Nº 39 
Matriz de los Factores Internos 
 
 
     Fuente : COAC “San Miguel” Ltda 
    Elaborado Por: La  Autora 
 
 
Luego de asignar una calificación en forma descendente de  1 a 5 según la 
importancia, luego de este análisis, se lo  califica de acuerdo  al impacto que 
tienen estos factores en la entidad y la manera en que  influyen, valorando en 
un rango de  0.10 mínima a 0.50 máxima, según la importancia que estos 
factores representan en la entidad, para obtener los resultados deseados, 




3.6.5.1    Matriz de Evaluación de los Factores Internos. 
 
3.6.5.2  Matriz de Evaluación 
 
Factores Internos Claves 
Cooperativa “San Miguel” Ltda. 
Tabla Nº 40 
Matriz de los Factores Internos Claves 
 
 
         Fuente : COAC “San Miguel” Ltda 
        Elaborado Por: La  Autora 
                
En consecuencia  se  muestra 18.63, valor que se encuentra por debajo de la 
media, esto muestra que la Cooperativa posee más debilidades que fortalezas,  
 
Del análisis estratégico realizado se estableció que la Cooperativa padece de 
ciertos factores, los cuales debe perfeccionar, para que sea más eficiente; tales 
como faltas en el  manejo de instrumentos de gestión administrativa - crediticia; 
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a pesar de que cuenta con herramientas como el plan operativo anual, 
presupuestos, no se aplica correctamente instrumentos que valoren el efectivo 
progreso de la institución en observancia de los objetivos, no se emplean 
indicadores que permitan evaluar  cuánto de lo proyectado se ha cumplido y la 
planificación de la colocación de créditos es empírica porque no existe una 
base técnica, un plan estratégico actualizado .  
 
Otra de las debilidades es que no posee  un sistema de control  de la cartera 
de créditos,  lo que dificulta mantener una eficiente administración y evaluar 
periódicamente los procesos y operaciones financieras – crediticias, los altos 
índices de morosidad son el resultado de la falta de aplicación de instrumentos 
eficientes de análisis. 
 
En cuanto al discernimiento del entorno y el mercado, variedad de los 
productos y servicios financieros,  información de las circunstancias de crédito, 
conserva equivocaciones por lo cual debe orientarse a conocer a profundidad 
el mercado en el que se desarrolla y aplicar estrategias que le reconozcan 
crear nuevos  productos crediticios,  la cooperativa también tiene aspectos muy 
positivos con los que cuenta como: Alianzas estratégicas con empresas de 
servicios para ampliar la oferta de valor aprovechando el mercado cautivo y 
canales de distribución, en lo Social que es una fortaleza que han permitido 
que la entidad tenga un evolución a nivel institucional, pero a pesar de ello 
debe perfeccionarse para ser más competitivos.  
 
3.7     ANÁLISIS INTEGRAL DE LA CARTERA DE CREDITOS 
 
3.7.1     DETALLE DE LA CARTERA DE CRÉDITOS  
 
En COAC SAN MIGUEL LIMITADA, los procedimientos de crédito se efectúan 
en base al principio de reciprocidad, esto se debe a que para conseguir un 
crédito el socio antes de formalizar la solicitud de crédito deposita la décima 
parte de la cuantía a solicitar lo cual se denomina como encaje.  
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3.7.1.1     Cartera de Créditos año 2012 
 
Tabla Nº 41 




CREDITOS       3919364,86 
1402 
Cartera de créditos 
de consumo por 
vencer     363458,3   
140205 De 1 a 30 días   22679,14     
14020501 Prestamos 87,5       
14020502 Consumo 22591,6       
140210 De 31 a 90 días   33635,02     
14021001 Prestamos 175       
14021002 Consumo 33460       
140215 De 91 a 180 días   57032,46     
14021501 Prestamos 87,5       
14021502 Consumo 56945       
140220 De 181 a 360 días   96478,17     
14022001 Prestamos 107,63       
14022002 Consumo 96585,8       
140225 De más de 360 días   153633,5     
14022501 Prestamos 107,63       
14022502 Consumo 153526       
140320 De 181 a 360 días   283,67     
14032005 S.F Vivienda 283,67       
140325 De más de 360 días   283,67     
14032505 S.F Vivienda 283,67       
1404 
Cartera de créditos 
para la 
microempresa por     3335130   
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vencer 
140405 De 1 a 30 días   267741,2     
14040505 S:F Microcrédito 267741       
140410 De 31 a 90 días   408323,1     
14041005 S:F Microcrédito 408323       
140415 De 91 a 180 días   562721,2     
14041505 S:F Microcrédito 562721       
140420 De 181 a 360 días   1611567     
14042005 S:F Microcrédito 1611567       
140425 De más de 360 días   484777,4     
14042505 S:F Microcrédito 484777       
1412 
Cartera de créditos 
de consumo que no 
devenga interés     25381,6   
141205 De 1 a 30 días   3621,34     
14120502 Consumo 3621,34       
141210 De 31 a 90 días   3151,29     
14121002 Consumo 3151,29       
141215 De 91 a 180 días   3844,12     
14121502 Consumo 3844,12       
141220 De 181 a 360 días   4704,74     
14122002 Consumo 4704,74       
141225 De más de 360 días   10060,11     
14122502 Consumo 10060,1       
1414 
Cartera de créditos 
para la 
microempresa no 
devenga interés     34196,42   
141405 De 1 a 30 días   10511,67     
14140505 S:F Microcrédito 10511,7       
141410 De 31 a 90 días   117,58     
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14141005 S:F Microcrédito 117,58       
141415 De 91 a 180 días   16478,9     
14141505 S:F Microcrédito 16479       
141420 De 181 a 360 días   13576,56     
14142005 S:F Microcrédito 13576,6       
141425 De más de 360 días   26469,54     
14142505 S:F Microcrédito 26469,5       
1422 
Cartera de créditos 
de consumo vencida     23966,11   
142205 De 1 a 30 días   233,2     
14220502 Consumo 233,2       
142210 De 31 a 90 días   4431,26     
14221002 Consumo 4431,26       
142215 De 91 a 180 días   2984,06     
14221502 Consumo 2984,06       
142220 De 181 a 270 días   2006,08     
14222002 Consumo 2006,08       
142225 De más de 270 días   14311,51     
14222502 Consumo 14311,5       
1424 
Cartera de créditos 
para la 
microempresa 
vencida     137232,7   
142410 De 31 a 90 días   82840,46     
14241005 S:F Microcrédito 82840,5       
142415 De 91 a 180 días   16266,41     
14241505 S:F Microcrédito 16266,4       
142420 De 181 a 360 días   18384,5     
14242005 S:F Microcrédito 18384,5       
142425 De más de 360 días   19741,37     









   
3848807,97 
Fuente: Balance General COAC San Miguel Ltda. 
Elaborado Por: La  Autora 
 
3.7.1.2   Cartera de Créditos año 2013 
 
Tabla Nº 42 




DECRÉDITOS       4256218,17 
1402 
Cartera de créditos 
de consumo por 
vencer     419975,67   
140205 De 1 a 30 días   30442,45     
14020510 Consumo 30442,45       
140210 De 31 a 90 días   50790,03     
14021010 Consumo 50790,03       
140215 De 91 a 180 días   63391,38     
14021510 Consumo 63391,38       
140220 De 181 a 360 días   91222,97     
14022010 Consumo 91222,97       
140225 De más de 360 días   184128,8     
14022510 Consumo 184128,8       
1404 
Cartera de créditos 
para la microempresa 
por vencer     3567578,4   
140405 De 1 a 30 días   236831,1     
14040505 S:F Microcrédito 236831,1       
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140410 De 31 a 90 días   424208,2     
14041005 S:F Microcrédito 424208,2       
140415 De 91 a 180 días   653087,8     
14041505 S:F Microcrédito 653087,8       
140420 De 181 a 360 días   1648657     
14042005 S:F Microcrédito 1648657       
140425 De más de 360 días   604794,4     
14042505 S:F Microcrédito 604794,4       
1426 
Cartera de créditos 
de consumo que no 
devenga interés     18456,07   
142605 De 1 a 30 días   3460,62     
14260510 Consumo 3460,62       
142610 De 31 a 90 días   2542,8     
14261010 Consumo 2542,8       
142615 De 91 a 180 días   2763,38     
14261510 Consumo 2763,38       
142620 De 181 a 360 días   3294,96     
14262010 Consumo 3294,96       
142625 De más de 360 días   6394,31     
14262510 Consumo 6394,31       
1428 
Cartera de créditos 
para la microempresa 
que no devenga 
interés     69028,72   
142805 De 1 a 30 días   9214,47     
14280505 S:F Microcrédito 9214,47       
142810 De 31 a 90 días   9268,1     
14281005 S:F Microcrédito 9268,1       
142815 De 91 a 180 días   11031,27     
14281505 S:F Microcrédito 11031,27       
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142820 De 181 a 360 días   14803,81     
14282005 S:F Microcrédito 14803,81       
142825 De más de 360 días   24711,07     
14282505 S:F Microcrédito 24711,07       
1450 
Cartera de créditos 
de consumo vencida     29485,98   
145010 De 31 a 90 días   3586,31     
14501010 Consumo 3586,31       
145015 De 91 a 180 días   3242,19     
14501510 Consumo 3242,19       
145020 De 181 a 270 días   2038,98     
14502010 Consumo 2038,98       
145025 De más de 270 días   20618,5     
14502510 Consumo 20618,5       
1452 
Cartera de créditos 
para la microempresa 
vencida     151693,32   
145210 De 31 a 90 días   35548,82     
14521005 S:F Microcrédito 35548,82       
145215 De 91 a 180 días   59399,58     
14521505 S:F Microcrédito 59399,58       
145220 De 181 a 360 días   22397,18     
14522005 S:F Microcrédito 22397,18       
145225 De más de 360 días   34347,74     
14522505 S:F Microcrédito 34347,74       
1499 
(Provisiones para 
créditos incobrables)     -103220,2   
CARTERA  DE CREDITOS -
PROVICIÓN        4152997,93 
Fuente: Balance General COAC San Miguel Ltda. 
Elaborado Por: La  Autora 
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3.7.1.3  Cartera de Créditos año 2014 
 
Tabla Nº 43 




CRÉDITOS       3682896,88 
1402 
Cartera de créditos de 
consumo por vencer     300525,73   
140205 De 1 a 30 días   28882,34     
14020510 Consumo 28882,34       
140210 De 31 a 90 días   37432,47     
14021010 Consumo 37432,47       
140215 De 91 a 180 días   44469,67     
14021510 Consumo 44469,67       
140220 De 181 a 360 días   62293,11     
14022010 Consumo 62293,11       
140225 De más de 360 días   127448,1     
14022510 Consumo 127448,1       
1403 
Cartera de créditos de 
vivienda por vencer     9931,59   
140305 De 1 a 30 días   68,98     
14030505 S.F Vivienda 68,98       
140310 De 31 a 90 días   139,68     
14031005 S.F Vivienda 139,68       
140315 De 91 a 180 días   213,93     
14031505 S.F Vivienda 213,93       
140320 De 181 a 360 días   444,16     
14032005 S.F Vivienda 444,16       
140325 De 361 a 720 días   9064,84     
14032505 S.F Vivienda 9064,84       
1404 Cartera de créditos para     2788424,3   
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la microempresa por 
vencer 
140405 De 1 a 30 días   338443     
14040505 S:F Microcrédito 338443       
140410 De 31 a 90 días   262949     
14041005 S:F Microcrédito 262949       
140415 De 91 a 180 días   504487     
14041505 S:F Microcrédito 504487       
140420 De 181 a 360 días   1296574     
14042005 S:F Microcrédito 1296574       
140425 De más de 360 días   385971     
14042505 S:F Microcrédito 385971       
1426 
Cartera de créditos de 
consumo que no 
devenga interés     37805,44   
142605 De 1 a 30 días   5007,77     
14260510 Consumo 5007,77       
142610 De 31 a 90 días   4873,88     
14261010 Consumo 4873,88       
142615 De 91 a 180 días   5375,41     
14261510 Consumo 5375,41       
142620 De 181 a 360 días   7481,44     
14262010 Consumo 7481,44       
142625 De más de 360 días   15066,94     
14262510 Consumo 15066,94       
1428 
Cartera de créditos para 
la microempresa que no 
devenga interés     167023,47   
142805 De 1 a 30 días   17392,75     
14280505 S:F Microcrédito 17392,75       
142810 De 31 a 90 días   19131,62     
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14281005 S:F Microcrédito 19131,62       
142815 De 91 a 180 días   24315,59     
14281505 S:F Microcrédito 24315,59       
142820 De 181 a 360 días   39917,37     
14282005 S:F Microcrédito 39917,37       
142825 De más de 360 días   66266,14     
14282505 S:F Microcrédito 66266,14       
1450 
Cartera de créditos de 
consumo vencida     37704 379186,32 
145010 De 31 a 90 días   4064,94     
14501010 Consumo 4064,94       
145015 De 91 a 180 días   5235,39     
14501510 Consumo 5235,39       
145020 De 181 a 270 días   3005,36     
14502010 Consumo 3005,36       
145025 De más de 270 días   25398,31     
14502510 Consumo 25398,31       
1452 
Cartera de créditos para 
la microempresa 
vencida     341482,32   
145210 De 31 a 90 días   61869,17     
14521005 S:F Microcrédito 61869,17       
145215 De 91 a 180 días   95430,65     
14521505 S:F Microcrédito 95430,65       
145220 De 181 a 360 días   67851,6     
1499 
(Provisiones para 




PROVICIÓN       3583581,62 
Fuente: Balance General COAC San Miguel Ltda. 
Elaborado Por: La  Autora 
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3.7.2     Estructura y análisis de la cartera de crédito en la Cooperativa San 
Miguel Limitada. 
 
La cartera de crédito, se presenta en base al Catálogo Único de Cuentas CUC.  
 
Cartera por Vencer.- Corresponde a todos los procedimientos de crédito que 
se mantienen al día en sus compromisos con la Cooperativa. 
 
Cartera que no devenga interés.- Corresponde a la cuantía de toda clase de 
créditos que por mantener valores, cuotas o dividendos vencidos, dejan de 
producir intereses e ingresos. 
 
Cartera Vencida.- Corresponde a los créditos que no han sido cancelados 
dentro de los plazos implantados, por parte de los socios de la Cooperativa. 
 
Cartera Reestructurada.- Corresponde a las operaciones de crédito que con 
el propósito de beneficiar su recuperación, se han reformado una o varias de 
las condiciones originales de su otorgamiento2 
 
3.7.2.1  Diagnóstico integral  de la cartera de créditos 
 
Gráfico  N0.33 
Total Cartera por Años 
  
          
                                                          
2
 www.superbanc.fin.ec, Revisado el 12 de mayo del  año 2015 
 










Fuente: Balance general de la COAC San Miguel 
Elaborado por: La Autora. 
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Las operaciones vigentes de crédito (cartera de créditos) al final del año 2012 
se encuentran en $ 3.848.807,97 en comparación $ 4.152.997,93 en el año 
2013 y $ 3.583.581,62 en el año 2014. Es necesario recalcar, que el 
crecimiento proporcional de la demanda de créditos, en los 12 meses del año 
tiene una tendencia creciente, del año 2012 al  2013  lo que significa que en 
todos los meses del año 2013 se ubicó un mayor número de operaciones de 
crédito mientras que en el año 2014 la cartera de créditos disminuyo.  
                
Grafico N0  34 
Índice de Morosidad por años 
 
 
                            Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
                         Elaborado Por: la Autora. 
 
Tabla Nº 44 
Porcentaje de Crédito de consumo y Microcrédito 2012 
 
Año 2012 
Crédito de Consumo 10% 
Microcrédito 90% 
Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 


















                                                  Gráfico Nº 35 
Microcréditos y Créditos de Consumo 2012 
 
 
                                            Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
                                        Elaborado Por: la Autora. 
 
Del saldo de cartera del año 2012, el 10 % se clasifica como cartera de 
consumo; el 90% como cartera de microcrédito. 
 
 Tabla Nº 45  
Porcentaje de Crédito de consumo y Microcrédito 2013 
 
AÑO 2013 
Crédito de Consumo 13% 
Microcrédito 87% 
Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora. 
 
Gráfico Nº 36 
Microcréditos y Créditos de Consumo 2013 
 
 
                                            Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 












Del saldo de cartera del año 2013, el 13 % se clasifica como cartera de  
consumo; el 87% como cartera de microcrédito. 
 
Tabla Nº 46 
Porcentaje de Crédito de consumo , Microcrédito y vivienda 2014 
 
AÑO 2014 




 Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora. 
 
Gráfico Nº 37 
Microcréditos y Créditos de Consumo y Vivienda 2014 
 
 
                                           Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
                                       Elaborado Por: la Autora. 
 
 
De la  cartera de créditos del año 2014, el 9 % se clasifica como cartera de 
consumo; el 89% como cartera de microcrédito y el 2% crédito de vivienda. 
 
3.7.2.2  Cartera de crédito por vencer  
 
La cartera de crédito por vencer, denominada también como cartera sana, es 
aquella que aún no ha entrado a un periodo de morosidad, es decir aquí se 
contabilizan los créditos cuyo plazo no ha vencido. En COAC San Miguel, la 
cartera de crédito vigente muestra, la sub clasificación de la cuenta Cartera de 










Tabla Nº 47 
Cartera de Crédito por Vencer 2014 
 
CARTERA DE CRÉDITO POR VENCER 
Subgrupo Valor en Dólares Porcentaje 
Créditos de consumo por vencer 300.525,73 10% 
Microcréditos 2.788.424,33 89% 
Créditos de vivienda 9.931,59 1% 
TOTAL 3.098.881,65 100 
Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora. 
 
Gráfico Nº 38 
Cartera de Crédito por Vencer 2014 
 
 
                                     Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
                                 Elaborado Por: la Autora. 
 
 
La cartera vigente representa al 84.14 %  que corresponde a $ 3.098.881,65  
del total de la cartera  que corresponde a  $ 3.583.581,62, de la cual la cartera 
de crédito por vencer se encuentra representada por el 10% crédito de 
















3.7.2.3  Cartera de crédito que no devenga interés 
 
La cartera de crédito que no devenga interés, es aquella que ha pasado a un 
periodo temporal de vencimiento, y por lo tanto se empieza a tornar en cartera 
de mayor riesgo, lo cual implica un tratamiento especial respecto de los valores 
a provisionar según lo establecen los porcentajes recomendados. En el 
siguiente cuadro, se muestra la sub clasificación  y los datos más actuales de la 
cuenta cartera de créditos que no devenga interés. 
 
Tabla Nº 48 
Cartera de Crédito que no Devenga Interés 2014 
 
CARTERA QUE NO DEVENGA INTERÈS 
Subgrupo Valor en Dólares Porcentaje 
Créditos de consumo  que no devenga 
interés 37.805,44 18% 
Microcréditos 167.023,47 82% 
TOTAL 204.828,91 100% 
Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora. 
 
 
Gráfico Nº 39 
Cartera de Crédito que no Devenga Interés 2014 
 
 
                                          Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
                                  Elaborado Por: la Autora. 
 
La cartera que no devenga interés, es decir aquella cartera que no está siendo 









que significa $3.583.581,62, la cartera que no devenga interés está 
representada por el  18%  que  pertenece a Consumo y el 82% a Microcréditos. 
 
3.7.2.4  Cartera de crédito vencida  
 
La cartera de crédito Vencida, es aquella cartera que se encuentra vencida en 
su pago, lo cual causa que la provisión que se realiza para efectos de dar 
cumplimiento a las normativas de control establecidas por los organismos 
respectivos, sea más elevada en comparación con los rubros anteriores. En 
COAC San Miguel, la cartera de crédito vencida al 31-12-2014, suma USD 
379.186,32. En el siguiente cuadro, se muestra, la sub clasificación de la 
cuenta Cartera de créditos vencida. 
Tabla Nº 49 
Cartera Vencida 2014 
                         
CARTERA VENCIDA 
Subgrupo Valor en Dólares Porcentaje 
Créditos de consumo  vencidos 37.704 9.94 
Microcréditos 341.482.32 90.06 
TOTAL 379.186.32 100% 
Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora. 
 
Gráfico Nº 40 
Cartera Vencida 2014 
 
 
                                      Fuente: Balance de la COAC San Miguel 









En  lo que tiene que ver con  la cartera de crédito vencida  es el 10,29 %  que 
corresponde a 379.186,32 $ del total de la cartera 3.583.581,62 $, la cartera 
vencida el mayor porcentaje 90% son Microcréditos y la diferencia es de 
Consumo 10%. 
 
 Morosidad por tipo de segmento de crédito 
 
Tabla N° 50 









Cartera total Índice de 
Morosidad 
Microcrédito  137.232,74 34.196,42 3.919.364,86  4.38% 
Consumo   23.966,11     2.538,6 3.919.364.86  1.25% 
   Riesgo total  5.63% 
Fuente: Balance  General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora 
. 
Tabla N° 51 









Cartera total Índice de 
Morosidad 
Microcrédito  151.693,32 69.028,72 4.256.217,17 5.19% 
Consumo   29.485,98 18,456.07 4.256.217,17 1.13% 
   Riesgo total 6.31% 
Fuente: Balance  General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora  
Tabla N° 52 









Cartera total Índice de 
Morosidad 
Microcrédito  341.482,32 167.023,47 3.682.896,88 13.81% 
Consumo 37.704 37.805,44 3.682.896,88  2.05% 
   Riesgo total 15.86% 
Fuente: Balance  General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora 
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3.7.2.5    Total de cartera por rangos 
 
Tabla Nº 53 
Total Cartera por  Rangos 2014 
 
TOTAL  CARTERA POR RANGO DEL I DE ENERO  AL 31 DE DICIEMBRE DEL 
AÑO  2014 
Subgrupo Valor en Dólares Porcentaje 
CARTERA DE CRÈDITO POR VENCER 3.098.881,65 84.14% 
CARTERA DE CRÈDITO QUE NO 
DEVENGA INTERÈS    204.828,91 5.56% 
CARTERA VENCIDA    379.186,32 10.29% 
TOTAL CARTERA 3.682.896,88    100% 
Fuente: Balance  General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por: la Autora  
 
 
Gráfico Nº 41 
Total Cartera por  Rangos 2014 
 
 
                                         Fuente: Balance de la COAC San Miguel 
                                     Elaborado Por : la Autora 
 
 
En  la ilustración anterior podemos observar que la cooperativa en el año 2014 
cuenta  con un porcentaje de cartera sana del 84.14% del total de la cartera lo 
cual se considera aun favorable para la cooperativa, no obstante ya van 
generándose problemas de cartera vencida altos que en este año presenta el 
mayor porcentaje de la verdadera morosidad, 15.86% de riesgo lo cual 











3.8     Aplicación de análisis financiero a los estados financieros de la COAC “San Miguel” Ltda. 
3.8.1     Análisis horizontal de la cartera de crédito en relación al balance general 
 
Tabla Nº 54 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SAN MIGUEL LTDA 











            EN $ EN %     EN $ EN % 




305.280,81 6,27 316.778,26 6,3 11.497,45 3,77 379.433,32 6,53 62.655,06 19,78 








144.314,15 2,97 164.591,56 3,27 20.277,41 14,05 157.054,21 2,7 -7.537,35 -4,58 






113.318,89 2,33 105.494,99 2,1 -7.823,9 -6,9 142.748,78 2,46 37253,79 35,31 
  TOTAL ACTIVO 4.866.118,65 100 5.028.647,06 100 162.528,41 3.34 5.812.805,7 100 784.158,64 15,59 

















3.933.510,59 100 4.206.255,4 100 272.744,81 6,93 5.069.270,79 100 863.015,39 20,52 




674.253 72,29 536.224,04 65 -138.029 -20,47 445.507,96 59,91 -90.716,08 -16,92 
33 RESERVAS 154.410,9 16,55 182.223,46 22 2.7812,56 18,01 188.907,63 25,41 6.684,17 3,67 









10.350,32 1,1 10.350,32 1 0 
                  
-    












4.866.118,65   5.028.647,06   162.528,41 3,34 5.812.805,7   784158,64 15,59 
Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
Elaborado Por : la Autora  * (Ver anexo  N0  5, 7,9) 
102 
 
COOPERATIVA DE AHORRO  Y CRÉDITO “SAN MIGUEL” LTDA. 
ANÁLISIS HORIZONTAL DE LA CARTERA DE CRÉDITO EN RELACIÒN AL  
BALANCE GENERAL 
 
INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
 El total de activos en el año 2012 es de $ 4.866.118,65 teniendo un 
mínimo incremento del 3,34% para el año 2013, lo que indica que la 
situación económica- financiera no ha cambiado  en gran magnitud este 
incremento se debe a que la cartera de crédito creció; el total de activos 
en el año 2013 es de $ 5.028.647,06, se observa un crecimiento del 
15,59% para el año 2014 lo que nos indica que ha existido un 
incremento significativo de los activos, debido a que la cuenta invención 
se incrementó en gran medida.  
 
 Existe una tendencia creciente  en la cuenta cartera de créditos con  un 
crecimiento del 7,9 % en relación de los años 2012-2013, 
demostrándose  que este rubro  a diciembre del 2013 creció debido  a la 
demanda de créditos del sector urbano y rural y se colocaron más 
créditos. En relación de los años 2013-2014 existió una tendencia 
decreciente en un 13,71% debido a que la demanda de créditos 
disminuyo. 
 
El mayor porcentaje con un 82,59% para el año 2013, para el año 2012 
79,09% y para el año 2014 muestra un porcentaje del 61,65%; está 
constituido por la sección Cartera de Crédito, es decir se encuentra 
dentro de los parámetros normales sugeridos por la Superintendencia de  
Economía Popular y Solidaria, que es entre el 70 al 75% de total de 
activos, lo que significa que COAC San Miguel Limitada tiene una 
concentración normal de cartera. 
 
 En cuanto a fondos disponibles ha existido un tendencia creciente en 
menor magnitud del año 2012 al  2013  de un 3,77% y del año 2013 al 
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2014 ha existido un tendencia creciente un poco más amplia del 19,78% 
lo que indica un pequeño repunte en el incremento de fondos 
disponibles, pero aún sigue siendo bajo ya  que una entidad de esta 
magnitud debería tener al menos un crecimiento por encima del 50%. 
 
En  relación  al  total de activos representa 6,30% para el año 2013, para 
el 2012  6,27% y con un 6,53% para el año 2014, está el rubro Fondos 
Disponibles, es decir todos los fondos líquidos o disponibles que se 
encuentran en la Bóveda de la Cooperativa, así como depositados en 
otras entidades financieras. 
 
 En lo que se refiere a propiedad planta y equipo determinamos que 
existe una mínima tendencia creciente en relación al periodo 2012-2013 
y para el año 2014 se da un decremento  que corresponde al 17,43%; lo 
cual indica que para este año la cuenta disminuyo, esto debido a la 
venta de uno de estos equipos. 
 
El rubro Propiedad Planta y Equipo, representan el 4,38% para el año 
2013, para el año 2012 4,50% y para el año 2014 significa el 3,13% con 
respecto al total de activos, demostrando  con este comportamiento  que 
la cooperativa posee activos improductivos en  una magnitud dentro de 
lo normal. 
 
 En cuanto al  rubro inversiones existen tendencias variantes así: en el 
año 2012 y 2013  existió muy poca inversión tanto que se contaba con 
una tendencia negativa del 70,90% menos que el año 2013, no obstante 
para el año 2014 se ha logrado incrementar esta tendencia en gran 
medida es decir se mantiene depositados dineros en otras instituciones 
financiera y captación de depósitos. 
 
Con respecto al 100% de los activos, el rubro inversiones representa  
1.36%, para el  2013, para el 2012 4,38% y el 23,53%, para el año 2014   
mismo que muestra que hay poca inversión durante los años 2012 y 
2013 y para el año 2014 hay una mejor inversión en la cooperativa y que 
104 
está representado por inversión en acciones y participaciones, gastos y 
pagos anticipados. 
 
 En relación a la cuenta de cuentas por cobrar representada por los 
ingresos financieros producto de intereses ganados, en el año 2013 se 
ha incrementado en un 14.5% en relación al año 2012, lo que quiere 
decir que los intereses y capital producto de los créditos colocados se ha 
incrementado en su retorno, para el año 2014 se dio un decremento del 
14.58% en relación al año 2013 lo que indica que los intereses no han 
retornado en gran medida y por el contrario han generado gastos 
judiciales por la contratación de peritos, tasas judiciales, todo esto por 
los juicios planteados a los socios. 
 
Respecto del total de activos podemos encontrar a las cuentas por 
cobrar que para el año 2012 representan un 2,97%, para el año 2013 
3,27% y para el año 2014 representa 2,7% lo cual indica que su 
participación en  relación a los activos es relativamente corta. 
 
 La presentación  del  pasivo en el Balance General a diciembre de los 
años 2012 -2013 registra un incremento del 6,93% con relación a los 
activos de la entidad, para el año 2014 representa 20,52% esto  indica 
que ha existido una incremento de este porque se han contraido más 
deudas. 
 
 Las obligaciones financieras en relación a los años 2012-2013 indica 
una disminución de esta cuenta del 33,05%, es decir se han pagado 
estas deudas, existe un incremento del 186,26% para el año 2014 lo 
cual indica que se ha incrementados las obligaciones financieras. 
 
En relación al total de pasivos esta cuenta representa el 25,01% para el 
año 2012, para el año 2013 representa el 15,65% y para el año 2014  
37,18 %, lo que indica que existe un compromiso financiero amplio.  
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 En el año 2012 el total del patrimonio es de $ 932.608,06 teniendo un 
decremento del 11,82% para el siguiente año y para el año 2014 un 
nuevo decremento del 9,59%, es decir que lo que realmente le 
pertenecía a la cooperativa ha disminuido. 
 
  la cuenta capital social presenta un decremento  del 20,47% en relación 
a los años 2012-2013 y para el año 2014 un nuevo decremento  del 
16,92% lo  cual no es favorable para la cooperativa. 
 
Esta cuenta en cuanto a su representación con el total de patrimonio 
para el año 2012  es de 72,29%, para el año 2013 el 65% y para el año 
2014 el 59,59% esta es la representación del dinero que los socios 
aportan a la cooperativa. 
 
Si de este análisis horizontal, tomamos en cuenta únicamente el rubro de 









3.8.2   Análisis  horizontal  de la cartera de créditos 
 
Tabla Nº 55 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SAN MIGUEL LTDA 
CARTERA DE CRÉDITOS- ANÁLISIS HORIZONTAL  
 
CUENTAS 
PRINCIPALES 2012  % 2013 %  
VARIACIONES 






    
EN $ EN %     EN $ EN % 
CONSUMO (1 A 
360 DIAS) 363.458,32 9,83 419.975,67 10,53 56.517,35 
              
15,55  300.525,73 9,70 -119.449,9 -28,44 
VIVIENDA (1 A 720 
DIAS) -  - - -  -  -  9931,59 0,32 9931,59 0,32 
MICROCRÈDITO (1 
A 360 DIAS) 3.335.129,7 90,17 3.567.578,4 89,47    232.448,74  
                
6,97  2.788.424,3 89,98 -779.154,1 -21,84 
TOTAL 3.698.588 100 3.987.554,1 
                 
100     288.966,09  
                




INTERÉS                     
CONSUMO (1 A 
360 DIAS) 25.381,6 42,60 18.456,07 
              
21,10      - 6.925,53  
            
-27,29 37.805,44 18,46 19.349,37 104,84 
MICROCRÈDITO (1 
A 360 DIAS) 34.196,42 57,40 69.028,72 
              
78,90       34.832,30  
            
101,86  167.023,47 81,54 97.994,75 141,96 
TOTAL 59.578,02 100 87.484,79 
                 
100       27.906,77  
              





                  
CONSUMO (31 A 
270 DIAS) 23.966,11 14,87 29.485,98 16,27 5.519,87 
              
23,03  37.704 9,94 8.218,02 27,87 
MICROCRÈDITO 
(31 A 360 DIAS) 137.232,74 85,13 151.693,32 
              
83,73       14.460,58  
              
10,54  341.482,32 90,06 189.789 125,11 
TOTAL 161.198,85 100 181.179,3 
                 
100       19.980,45  
              
12,39  379.186,32 100 198.007,02 109,29 
TOTAL GLOBAL 3.919.364,9   4.256.218,2      336.853,31                  3.682.896,9   -573.321,29 -13,47 
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DE LA CARTERA 8,59  
_ PROVICIÓN 
CREDITOS 
INCOBRABLES 70.556,89   103.220,24   32.663,35 
              
46,29  99.315,26   -3.904,98 -3,78 
TOTAL CARTERA 
DE CREDITOS 3.848.808   4.152.997,9      304.189,96  
                
7,90  3.583.581,6   -569.416,3 -13,71 
   Fuente: Balance General de la COAC San Miguel 
   Elaborado Por: la Autora                         *(Ver anexo  N 0 5, 7,9)
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COOPERATIVA DE AHORRO  Y CRÉDITO “SAN MIGUEL” LTDA. 
ANÁLISIS HORIZONTAL DE LA CARTERA DE CREDITOS 2012-2013-2014 
INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
 La cuenta Cartera de Crédito por Vencer, también denominada  cartera 
sana o productiva, representa para el 2012 un  94,47%  con un total de $ 
3.919.364,9; para el año 2013  la cartera vigente es el 93.69% del total 
de la cartera, que corresponde al $ 4.256.218,20, de lo cual un 11% 
pertenece a Consumo y 89 % a Microcréditos y para el año 2014 la 
cartera sana es el 85,47 % del total de la cartera de créditos que 
corresponde al  $ 368.289,69 de la cual un 10% pertenece a Consumo, 
un 89 % a Microcréditos y un 1% a créditos de vivienda. 
 
La cartera de créditos por vencer presenta una variación  creciente  de 
7,81% en relación a los años 2012-2013, de lo cual el segmento de 
créditos de consumo presenta una mayor variación que significa el 
15.55% y para el año 2014 una variación decreciente de 22.99% el 
mayor porcentaje de participación lo compone crédito de consumo con 
un 28.84%. 
 
 La cartera que no devenga interés, para el año 2012 representa el 
1.52% con un total de $3.919.365 del total de cartera; para el año 2013 , 
representa el 2.06%con un total de $ 4.256.218.17 del total de cartera, y 
para el  año 2014 simboliza el 5.56%con un total de $ 3.682.896,88 del 
total de cartera, de la cual un 18% pertenece a Consumo y un 82% a 
Microcréditos.  
 
La cartera de créditos que no devenga interés, presenta una variación  
creciente  de 46,84% en relación a los años 2012-2013, se detectó que 
la mayor variación está representada por el segmento microcrédito con 
un incremento de 101.86% y para el año 2014 una variación creciente 
de 134,13%, de lo cual el segmento microcrédito presenta una mayor 
variación representada por un incremento del 141.96 % en este sentido 
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determinamos que  en su mayoría este segmento ha dejado de generar 
interés para este periodo. 
 
 En cuanto a la cartera de crédito vencida, que es aquella que tiene el 
mayor riesgo ya que se encuentra sin pagar por mucho tiempo, para el 
año 2012 , es $ 3.919.365, que significa el 4.11% ; para el año 2013 es $ 
4.256.218.17 que significa el 4.25%, y para el año 2014 es de $ 
379.186.32 que significa el 10,29%. 
 
La cartera de créditos vencida, presenta una variación  creciente  del 
12,39%del total de la cartera vencida en relación a los años 2012-2013  
a partir de este análisis se establece que el segmento consumo presenta 
un incremento del 23,03% con el mayor porcentaje y para el año 2014 
una variación creciente de 109,29% de cartera vencida lo cual indica que 
cada vez se incrementa más el vencimiento de créditos, lo que no 
permite que la cooperativa, pueda gozar de una salud financiera, se 
presenta un incremento del 125% en el segmento microcrédito con el 
mayor porcentaje, lo que indica que el mayor índice de morosidad se 
ubica en el año 2014 por causa del impago de los créditos concedidos, 
lo cual genera pérdidas para la empresa ya que no se genera el interés 
programado y se perjudica a la cooperativa con un incremento en el 
cálculo de las provisiones correspondientes. 
 
De acuerdo con la ley de la Superintendencia de Economía y Popular y 
Solidaria manifiesta que una cartera de crédito el nivel máximo de cartera 
vencida es hasta el 5% mediante los respectivos análisis se estableció que 
para el año el 2012 se tuvo un comportamiento del 5.63%, en el  año 2013, 
6.31% y en el año 2014 el 15.86% de morosidad  yendo cada vez más en un 
aumento considerable y preocupante esto se debe a que los oficiales de crédito 
no analizan bien la solicitud de crédito es decir no se percatan de las garantías 
que respalden el crédito no hacen un correcto croquis de las personas que 
solicitan el mismo, muchas de  las personas solo arrendaban en los domicilios 
y al momento de localizarles se hace difícil porque ya no viven ahí ,no se ha 
realizado las llamadas para cobrar los créditos, los datos que rellenan  en la 
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solicitud de crédito como por ejemplo, el número de celular  a la fecha ya no 
está vigentes es por ello que se hace necesario implementar un  modelo de 
gestión de cobro donde se pueda solucionar todos estos inconvenientes. 
En los años 2012 y 2013  sucedía algo absurdo en la parte administrativa , 
dentro de la empresa se reestructuraban la cartera antes que genere mora y 
este vencida y luego castigada,  el proceso que se realizaba era por ejemplo; 
tenía una cartera de microcrédito por vencer para el día 30 de diciembre y 
antes del 30 es decir el día 29 ya se reestructuraba la cartera y ese crédito ya 
no constaba como crédito en mora y peor  aún vencido, lo que provocaba que 
contablemente no se registraran valores reales no se reflejaba la cartera real y 
además los intereses no se estaban generando realmente lo que se hacía de 
manera arbitraria presentando unos estados financiero a los directivos de la 
empresa totalmente distorsionados y fuera de la realidad ocasionando  que no 
se tomen medidas preventivas y correctivas para sanear la cartera y esto 
reflejaba una cartera “supuestamente” con un porcentaje de cartera vencida 
bajo. 
Otra de las razones principales para que la cartera de créditos tenga una 
tendencia de crecimiento  es por ejemplo; en el caso particular del análisis de 
crédito al sector agrícola donde se siembra maíz frejol y trigo, una vez otorgado 
el crédito no se realiza el seguimiento e inspección al crédito debido a que una 
vez otorgado la parte encargada de cobranza no realiza la respectiva gestión y 
simplemente no inspección durante el año si se realizó la siembra o no, y en el 
caso de que se haya realizado la siembra ,no se verifica  si la siembra  no ha 
sufrido ningún daño y se pierda toda la siembra. 
Los oficial de crédito no revisan el historial crediticio en donde pueden 
examinar, o a su vez solicitar al socio que acude a solicitar un crédito que le 
facilite el registro de datos crediticios  en el cual pueden ver si el cliente adeuda 
otros créditos; en muchas de las ocasiones le dan un crédito teniendo en 
cuenta que en otras instituciones financieras ya constan como deudores y peor 
aún esa cartera ya está vencida y castigada lo que por lógica nos da a 
entender que el crédito que solicitan es para pagar deudas en otras 
instituciones y para la cooperativa este crédito se volvería improductivo y con 
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un antecedente de que va  a presentar dificultades serias  al momento del 
cobro. 
Los  porcentajes de cartera vencida al cierre durante los años 2012,2013 ,2014 
No son aceptables porque no eran reales y por el contrario muestran gran 
riesgo, los porcentajes que se mantuvieron durante los años 2012 y 2013  se 
encuentran en equilibrio pero no aceptables, además de esto en el año 2014 la 





3.8.3  Análisis horizontal de la cartera de créditos en relación al estado de resultados 
 
Tabla Nº 56 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SAN MIGUEL LTDA 










EN $ EN % EN $ EN % 










78,81 156.526,05 31,30 657.648,33 86,49 971,79 0,15 























257.168,83 44,65 760352,14 100 -72.846,75 -8,74 






































83.023,59 27,67 417.782,16 55,13 34.755,95 9,07 
4.7 











13.779,23 86,04 29.208,51 3,85 -586,21 -1,97 







1.048,38     -91,24 2507,8     139,21 
 
   Fuente: Estado de resultados de la COAC San Miguel 
   Elaborado Por: la Autora                         (Ver anexo N 0 6, 8,10)
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COOPERATIVA DE AHORRO  Y CRÉDITO “SAN MIGUEL” LTDA. 
ANÁLISIS HORIZONTAL DEL ESTADO DE RESULTADOS  2012-2013-2014 
INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 
 
INGRESOS.-  A través de este análisis se puede observar que para el año 
2012, la Cooperativa de Ahorro y crédito  San Miguel Ltda. ha incrementado 
sus Ingresos Financieros (Valores provenientes de interés y descuentos 
ganados) en un 44,65% ($257.168,83) en el periodo 2012-2013, dicha 
variación se debe a la colocación de créditos, recursos obtenidos por ingresos 
propios y por aquellos adquiridos por endeudamiento con otras instituciones 
financieras de apoyo, mientras que para el año 2014 la situación se torna muy 
complicada debido a que  no han en retornado los intereses producto de los 
créditos colocados, es decir ha habido una disminución del 8,74%, lo que en 
dólares significa ($ 72.846,75).  
 
GASTOS.- Se puede observar que los gastos operacionales se han 
incrementado  en un 27,67% para el periodo 2012-2013, en el año 2014 hubo 
una disminución del 8.93% 
 
Las provisiones de  la cartera de créditos han  aumentado notablemente debido 
a que en el año 2013, la cartera de créditos de la microempresa creció 
significativamente en, el periodo 2012-2013 se muestra un incremento del 
67,34%, por lo que consecuentemente se debe provisionar este rubro y para el 
año 2014  la cartera decreció y por decisiones internas de los directivos  no se 
provisiono  ningún valor.  
 
3.8.4     Aplicación de indicadores financieros en la COAC San Miguel 
Limitada. 
 
3.8.4.1         Iíndices de Rentabilidad 
 
Este índice nos indica, si los resultados que la institución está obteniendo a lo 
largo de su gestión son aceptables, ya que en los resultados comparables se 
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establece a más de un porcentaje por inflación los posibles riesgos que existen 
dentro del negocio financiero:3 
 




RESULTADO DEL EJERCICIO                                                        $   11.970,35 
PATRIMONIO                                                                                   $ 932.608,06 




RESULTADO DEL EJERCICIO                                                       $    1.048,38 
PATRIMONIO                                                                                  $ 822.391,66 




RESULTADO DEL EJERCICIO                 $     2.507,08 
PATRIMONIO                                            $ 5.812.805,7  
2.507,08 / 5.812.805,7 X 100=                                                           0.043% 
 
La rentabilidad  sobre el patrimonio  en el año 2012 presenta 1.28%, en el año 
2013 muestra 0.12% mientras que en el año 2014 exhibe 0.043%; al comparar 
con el índice referencial que es el 12% para cooperativas del tamaño de COAC 
San Miguel durante los tres años presenta índices de rendimiento inferiores al 2 
%, por lo que esto no es aceptable, porque está por debajo del índice 
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RESULTADO DEL EJERCICIO                                                     $      11.970,35 
ACTIVO TOTAL                                                                             $ 4.866.118,65 




RESULTADO DEL EJERCICIO                                                     $        1.048.38 
ACTIVO TOTAL                                                                             $ 5.028.647,06 




RESULTADO DEL EJERCICIO                                                       $     2.507.08 
ACTIVO TOTAL                                                                               $ 5.812.805,7 
2.507.08 / 5.812.805,7 X 100 =                                                                0.043% 
 
La rentabilidad  sobre los activos  presenta el 0,24% para el año 2012, para el 
año 2013, 0.02 %, y en el año 2014 presenta  0,043%, lo aceptable según los 
índices comparables es que este sea mayor al 15%, por lo que según el 
análisis en los tres años presenta porcentajes inferiores al  índice referencial  lo 
cual no se considera  favorable para la cooperativa, este índice mientras más 
alto es mejor para la institución. 
 
 RENDIMIENTO DE CARTERA 
 
AÑO 2012 
Interés ganado cartera / cartera bruta 
 
INTERÉS GANADO CARTERA                                                       $  491.926,46 
CARTERA BRUTA                                                                         $ 3.919.364,86  
491.926,46 / 3.919.364,86 X 100=                                                          12.55% 
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AÑO 2013 
Interés ganado cartera/ cartera bruta 
 
INTERÉS GANADO CARTERA                                                        $ 609.435,22 
CARTERA BRUTA                                                                         $ 4.256.218,17 
609.435,22 / 4.256.218,17 X 100=                                                           14.32% 
 
AÑO 2014 
Interés ganado cartera/ cartera bruta 
 
INTERÉS GANADO CARTERA                                                      $ 101.020,75 
CARTERA BRUTA                                                                       $ 3.682.896,88 
101.020,75 / 3.682.896,88 X 100=                                                          2.74% 
 
La rentabilidad sobre cartera de créditos presenta para el año 2012, 12.55%;  
para el año 2013, 14.32 % y para el año 2014 muestra una rentabilidad 
bastante débil del 2.74%; el indicador nos muestra que la cooperativa tuvo un 
mayor rendimiento en los años 2012 y 2013. 
 
 COBERTURA DE CARTERA 
 




PROVISIÓN PARA CRÉDITOS INCOBRABLES                             $   70.556,89 
CRÉDITOS VENCIDOS                                                                    $ 161.198,85 
CRÉDITOS QUE NO DEVENGAN INTERÉS                                   $  59.578,02 








Provisión para créditos incobrables/ créditos vencidos  + créditos que no 
devengan interés. 
 
PROVISIÓN PARA CRÉDITOS INCOBRABLES                             $ 103.220,24 
CRÉDITOS VENCIDOS                                                                   $   181.179,3 
CRÉDITOS QUE NO DEVENGAN INTERÉS                                  $   87.484,79 
(103.220,24 / 181.179,3 + 87.484,79) X 100=                                         38.42% 
 
AÑO 2014 
Provisión para créditos incobrables / créditos vencidos  + créditos que no 
devengan interés 
 
PROVISIÓN PARA CRÉDITOS INCOBRABLES                           $                0 
CRÉDITOS VENCIDOS                                                                 $   379.186,32 
CRÉDITOS QUE NO DEVENGAN INTERÉS                                $   204.828,91 
(0/379.186,32 + 204.828,91) X 100=                                                               0% 
 
El indicador de cobertura de cartera presenta para el año 2012, 31.95% para el 
año 2013, 38.42% y para el año 2014, 0%, lo cual indica que durante los 
últimos años la cobertura de cartera no ha sido ideal; un buen indicador es 
mantener al menos un 80% de cobertura. 
 
3.8.4.2      Índices de liquidez 
 
La liquidez significa, en qué condiciones se encuentra económicamente la 
Cooperativa para afrontar deudas contraídas con sus clientes y terceros, de tal 
forma que se la puede calcular tomando en cuenta únicamente los depósitos a 
corto plazo o también a través de un cálculo estructural es decir tomando otros 






 LIQUIDEZ AMPLIADA 
 
Año 2012  
(Fondos Disponibles + Inversiones) / Obligaciones con el público 
 
FONDOS DISPONIBLES                                                              $    305.280.81 
INVERSIONES                                                                              $    235.271.07 
OBLIGACIONES CON EL PÚBLICO                                             $   2.794.068,5 
(305.280,81+ 235.271,07) / 2.794.068,5 X 100 =                                    19.35% 
 
Año 2013 
(Fondos Disponibles + Inversiones) / Obligaciones con el público 
 
FONDOS DISPONIBLES                                                              $    316.778,26 
INVERSIONES                                                                              $      68.422,95 
OBLIGACIONES CON EL PÚBLICO                                           $   3.501.497,26 
(305.280,81+ 235.271,07) / 3.501.497,26 X 100 =                                  15.44% 
 
Año 2014 
(Fondos Disponibles + Inversiones) / Obligaciones con el público 
 
FONDOS DISPONIBLES                                                             $    379.433,32 
INVERSIONES                                                                            $    1.368.042,8 
OBLIGACIONES CON EL PÚBLICO                                           $   3.156.926,9 
(379.433,32 + 1.368.042,8) /  3.156.926,9 X 100 =                                   55.35% 
El índice de liquidez ampliada que presenta la Cooperativa es del 19.35%, para  
el año 2012, para el año 2013, 15.44%, y para el año 2014, 55.35% lo ideal 
sería superior al 50% ya que así lo recomienda la SEPS (Superintendencia de 
Economía Popular y Solidaria, por lo que estos porcentajes  son muy bajos en 
los años 2012 y 2013, para el año 2014 hay una mejoría manteniéndose solo 













FONDOS DISPONIBLES                                                                 $  305.280,81 
DEPÓSITOS A LA VISTA                                                                $  860.184,05 
DEPÓSITOS A PLAZO                                                                  $ 1.933.884,45 
OBLIGACIONES FINANCIERAS                                                    $   983.683,51 
(305.280,81) / (860.184,05+ 1.933.884,45 + 983.683,51) X 100 =            0.08% 
 
AÑO 2013 
(Fondos Disponibles) / (Depósitos a la Vista + Dep. a Plazo + Obligaciones 
financieras) 
 
FONDOS DISPONIBLES                                                              $    316.778,26 
DEPÓSITOS A LA VISTA                                                             $  1.172.157,37 
DEPÓSITOS A PLAZO                                                                 $  2.329.339,89 
OBLIGACIONES FINANCIERAS                                                  $    658.549,69 
(316.778,26) / (1.172, 157,37 + 2.329.339,89 + 658.549,69) X 100 =       7.61%             
 
AÑO 2014 
(Fondos Disponibles) / (Depósitos a la Vista + Dep. a Plazo + Obligaciones 
financieras) 
 
FONDOS DISPONIBLES                                                                  $ 379.433,32 
DEPÓSITOS A LA VISTA                                                             $  1.224.471,68 
DEPÓSITOS A PLAZO                                                                 $  1.925.852,94 
OBLIGACIONES FINANCIERAS                                                  $  1.885.143,42 
(379.433.32) / (1.224.471,6 + 1.925.852,94 + 1.885.143,42) X 100 =    7.54%                     
122 
El índice de liquidez estructural que presenta la Cooperativa para el año 2012 
es de 0.08%, para el año 2013, el 7.65% mientras que para el año 2014 
presenta un porcentaje del 7.61%, siendo el comparable según lo recomiendo 
por la Superintendencia de Economía Popular y solidaria del 14%, por lo que  
COAC San Miguel no mantiene un nivel adecuado de liquidez. 
 




Permite determinar la capacidad financiera de una empresa para hacer frente a 
sus obligaciones de pago. No solo se habla de efectivo, sino también de todos 
los bienes y recursos disponibles. 
 









PASIVO TOTAL / ACTIVO TOTAL  
4.206.255,4 / 5.028.647,06=      0.84% 
 
Año 2014  
 
PASIVO TOTA L / ACTIVO TOTAL  
5.069.270,79 / 5.812.805,7=   0.87% 
 
Lo mejor en este índice es que sea mayor a 1.5, lo que significa que la 
cooperativa no  cubre eficientemente sus obligaciones; según los resultados 
obtenidos durante los últimos tres años, las obligaciones con terceros  
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presentan valores muy por debajo de lo recomendado. Así podemos observar 
que para el año 2012 presenta 0.81%, para el año 2013, 0.84% y para el año 
2014, 0.87%, es decir que la cooperativa no logra cubrir sus obligaciones con 
terceros de manera óptima, ya que se encuentra por debajo del estándar 
recomendado, es decir que la participación del pasivo para financiar el activo 
es bastante alta. 
 
3.8.4.4 índices de Riesgo Crediticio  
 
El riesgo crediticio se mide de acuerdo al volumen de cartera vencida en las 
instituciones financieras, lo ideal sería mantener un porcentaje de riesgo 
crediticio del 0%, esto significaría que la institución financiera está recibiendo 
sus pagos a tiempo y en forma puntual de acuerdo a lo planificado. Sin 
embargo existen diferentes factores que hacen que los clientes no pueden 
cubrir sus deudas a tiempo, de esta forma se desencadena una cartera en 
riesgo que causa un perjuicio a las entidades financieras, ya que mientras más 
alto, mayor será la cantidad que se tienen que provisionar al gasto y por ende 
su rentabilidad disminuye. 
 




CARTERA VENCIDA / CARTERA TOTAL 
CARTERA VENCIDA                                                                       $ 161.198,85 
CARTERA TOTAL                                                                         $ 3.848.807.97 




CARTERA VENCIDA / CARTERA TOTAL 
CARTERA VENCIDA                                                                    $    181.179,3 
CARTERA TOTAL                                                                         $ 4.152.997,93 





CARTERA VENCIDA / CARTERA TOTAL 
CARTERA VENCIDA                                                              $    379.186,32 
CARTERA TOTAL                                                                  $  3.583.581,62 
(379.186.32  / 3.583.581,62) X 100 =                                                   10.58% 
 
Lo que significa que COAC San Miguel, al 2012 presenta  índices de morosidad 
son aceptables ubicándose en un 4.18 %, en el año 2013, 4.36% varia  
levemente,  pero para el año 2014,10.58% este índice no se encuentra dentro 
de lo normal, existe una variación significativa que va en incremento, de 
acuerdo a los índices comparables para Cooperativas de Ahorro y Crédito de 
este tamaño es del 5%. 
 
 RIESGO CREDITICIO  (MOROSIDAD AMPLIADA) 




CARTERA VENCIDA                                                                  $      161.198,85 
CARTERA NO DEV. INTERÉS                                                   $       59.578,02 
CARTERA TOTAL                                                                      $   3.919.364,86 




 RIESGO CREDITICIO (MOROSIDAD AMPLIADA) 
Cartera Vencida + Cartera que no Devenga interés / Cartera Total 
CARTERA VENCIDA                                                               $        181.179,3 
CARTERA NO DEV. INTERÉS                                                 $       87.484,79 
CARTERA TOTAL                                                                   $   4.256.218,17 






 Riesgo crediticio (morosidad ampliada) 
Cartera Vencida + Cartera que no Devenga interés / Cartera Total 
CARTERA VENCIDA                                                         $        379.186,32 
CARTERA NO DEV. INTERÉS                                          $       204.828,91 
CARTERA TOTAL                                                            $     3.682.896,88 
379.186,32 + 204.828,91 / 3.682.896,88 X 100 =                              15.86% 
 
Este índice mide la verdadera morosidad de la cooperativa, ya que se 
representa en un sentido más amplio, el que a más de considerar la cartera de 
crédito vencida, también considera la cartera que no devenga interés, esto 
debido a que toda operación de crédito tiene su significado de riesgo.  Este 
índice de morosidad es del 5.63%  para el año 2012,  el año 2013 se registra 
un índice del 6.31%, y con el mayor porcentaje en el año 2014 presenta un 
índice del 15.86% siendo superior al índice comparable para cooperativas de 




En general la cooperativa San Miguel Limitada mantiene una situación 
económica-financiera un tanto inestable, dentro de esto podemos explicar 
desde el punto de vista financiero, haciendo referencia a los índices financieros 
que maneja la misma; en cuanto a rentabilidad se refiere se ha  detectado que 
en los últimos tres años ha alcanzado niveles porcentuales que van del 1 al 2 
%, cuando lo referencial es 12% en rentabilidad de activo y patrimonio, en lo 
que se refiere a rendimiento de cartera presenta  porcentajes que van del 2 al 
14%, notándose de esta manera que la rentabilidad que se mantiene en la 
cooperativa es muy baja esto provocado por los altos niveles de morosidad 
ampliada que van del 5 a 15 puntos porcentuales, debiendo mantenerlo por 
debajo de los 5 puntos porcentuales que es lo recomendado, es decir créditos 
que han tenido un repago, generando así que se incurra en gastos, mas no en 
ingresos que la cooperativa por concepto de otorgar esta gran cantidad de 
créditos debería tener. En cuanto a cobertura de cartera se muestra 
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porcentajes que van del 31 a 38 puntos porcentuales cuando lo indicado como 
referencial indicado por la SEPS, es mantenerse al menos en un 80% lo cual 
nos indica que  estos porcentajes son producto de una gestión incorrecta en la 
administración de la  cartera de créditos de la COAC San Miguel Limitada, por 
otro lado en cuando a liquides en los años 2012 y 2013 indican niveles de 
liquidez muy bajos notándose una mejoría en el año 2014, porcentajes que  
van del 15 al 19%, para  el año 2012 y 2013 respectivamente y para el año 
2014 el 55%, notándose que lo ideal es superior al 50% a pesar de ello, la 
liquides continua siendo baja por consecuencia de impago de los créditos 
concedidos, y que no han sido recuperados oportunamente, esto acarrea 
problemas con las obligaciones que tiene que cubrir la cooperativa  al no tener 
el dinero suficiente para horrar sus deudas no logra cubrir eficientemente estas. 
3.9     VERIFICACIÓN DE LA IDEA A DEFENDER 
 
La hipótesis planteada dentro de este proceso de investigación es la 
elaboración de un Modelo de Gestión (Manual) de Cobro de Cartera Venida 
permitirá prevenir y recuperar la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito San Miguel limitada  en el año 2015. 
 
Las variables que se han señalado en esta investigación son: variable 
independiente: Modelo de Gestión y variable dependiente: Recuperación de 
Cartera Vencida. 
 
Entre las preguntas claves para la aceptación o negación de la idea a defender  
se sustenta en la entrevista al Sr. Mesías Monar, Gerente. Cuando se le 
pregunta si cree que un modelo de gestión de cobro contribuye a la prevención 
y recuperación de créditos vencidos, responde que sí porque que un modelo de 
gestión de cobro permite el mejor manejo de la cartera de créditos, así como de 
su recuperación, lo cual reconocerá un avance económico importante dentro de 
la cooperativa. Esto confirma como afirmativa la hipótesis planteada. 
 
Al realizar las encuestas al nivel directivo se tiene que en la pregunta No. 1 
¿Con qué frecuencia se realiza un análisis de la cartera de crédito en la 
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Cooperativa? el 56% dicen que cada seis meses se realiza análisis de Cartera 
de créditos, en las pregunta No. 3 ¿Los señores oficiales de crédito realizan 
correctamente la gestión de cobro? dicen que no el 67%, que los oficiales de 
crédito no realizan correctamente la gestión de cobro, en la pregunta No. 6 
¿Qué porcentaje de morosidad tiene al momento la Cooperativa?  el 78% dicen 
que el más del 10% tiene de morosidad la cooperativa, que también afirma 
como positiva a la hipótesis planteada. 
 
En la encuesta realizada a los empleados de la cooperativa puedo concluir que  
en la pregunta No. 1 ¿La Cooperativa  posee un control  integral de la cartera 
de crédito?, el 70% señalan que la cooperativa no posee un control integral de 
la cartera de crédito, en la pregunta No. 3  ¿El Manual y Reglamento de Crédito 
ha sido aplicado en todas la actividades crediticias que se realizan en la 
Cooperativa?, el 80% indican que el manual y reglamento de crédito no ha sido 
aplicado, en la pregunta No. 5 ¿Qué porcentaje de morosidad tiene la 
Cooperativa?, el 70% exponen que más del 10% tiene la cooperativa de 
morosidad, en la pregunta No. 7 ¿Considera  usted que en la cooperativa se 
aplican  métodos eficientes  para la recuperación de cartera vencida?, el 85% 
indican que no consideran que se aplique métodos eficientes para la 
recuperación de cartera, en la pregunta No.11 ¿Considera que el otorgar 
créditos a los clientes sin previo análisis integral, da como resultado altos 
índices de morosidad e iliquidez en la  cooperativa?, el 90% explican que sí 
que el otorgar créditos sin previo análisis a los clientes, da como resultado altos 
índices de morosidad, lo que asegura como afirmativa la hipótesis planteada. 
Al momento de realizar las encuestas a los socios de la cooperativa puedo 
concluir que en la pregunta No. 3 ¿A qué actividad económica se dedica 
usted?, el 57% dicen que se dedican a la agricultura, en la pregunta No. 5 
¿Con qué continuidad paga sus  créditos?, el 61% dicen que pagan sus crédito 
cuando lo recuerdan, en la pregunta No. 7 ¿Tiene cuentas pendientes en 
relación a los pagos que debe realizar en la Cooperativa? , el 59% dicen que sí 
que tienen cuentas pendientes en relación a los pagos que debe realizar en la 




CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO 
 
 
4.     TITULO 
 
Modelo de gestión de cobro para prevenir y recuperar cartera vencida de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. 
 
4.1      ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA 
 
Un  análisis profundo de las condiciones actuales en cuanto a cartera de 
créditos, su manejo, y evolución, dan lugar a establecer  en primer término 
acciones que  permitan prevenir el crecimiento de la cartera de crédito en 
cuanto a créditos vencidos. 
 
En términos muy simples se considera la existencia del riesgo, recordando que  
en cualquier situación en que no sabemos con  exactitud lo que ocurrirá a 
futuro existe Incertidumbre, haciendo de la mayoría de las decisiones 
financieras una experiencia en base a predecir el futuro, seguramente se habrá 
tomado una mala o buena decisión. 
 
Toda institución de crédito lleva implícitamente en su cometido la incertidumbre 
del riesgo. Al igual que en otras actividades, los intermediarios financieros 
buscan el máximo rendimiento afrontando el menor riesgo posible. El nivel de 
riesgo aumenta cuando la institución trabaja con recursos de ahorros de los 
socios, con vencimientos ineludibles y con responsabilidad social ante el 
estado y la comunidad. 
 
Una vez convencidos que el riesgo es importante y que hay que controlarlo, 
pasamos a las acciones de recuperar cartera vencida de la cooperativa de 
ahorro y crédito San Miguel Ltda., para lo cual, se fortalece las acciones 
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empíricas en materia de recuperación de cartera que viene desarrollando la 
entidad, a través de políticas claras y debidamente orientadas. 
 
4.2     OBJETIVOS DE LA PROPUESTA 
 
4.2.1     General 
 
Implantar un Modelo de Gestión de Cobro para prevenir y recuperar cartera 
vencida de la cooperativa de ahorro y crédito San Miguel Ltda.” 
 
4.2.2     Específicos 
 
 Establecer un plan de riesgos para las operaciones de la cooperativa 
 Determinar la movilización del Ahorro 
 Fijar el establecimiento del dinero seguro 
 Precisar  los procedimientos y controles sobre la cartera de credito 
 Restructurar  el sistema de cobranza. 
 Crear políticas internas de crédito  y cobro para la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. 
 Restructurar  la cartera de crédito vencida 
 
4.3     DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
 
Estructura del modelo de gestión de cobro: 
 
El modelo consta de dos elementos principales: La prevención y la 
recuperación, dentro de cada una de ellas se busca conseguir los objetivos 
propuestos para el efecto. 
 Prevención 
 
o Establecimiento del plan de riesgos para las operaciones de la 
cooperativa 
o Determinación de  la movilización del Ahorro 
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o Establecimiento del dinero seguro 




o Reestructuración del sistema de cobranza. 
o Creación de políticas Internas de Crédito y cobranza para la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. 
o Restructuración de la cartera de crédito vencida 
 
4.3.1    Plan de riesgos 
 
El Plan de Riesgo es un documento normativo que describe en forma clara, 
concisa y completa los riesgos, los actores y sus responsabilidades para casos 
de eventos adversos. 
 
A tal efecto, un Plan de Riesgo (PR) es una herramienta que definitivamente 
permitirá ayudar a la cooperativa a mantener la continuidad de las operaciones 
del negocio, ante la ocurrencia de alguna eventualidad que afecte a la normal y 
efectiva recaudación de la cartera y al buen funcionamiento del sistema 
informático financiero, provocando la paralización parcial o total de la 
Institución.  
 
Un (PR) abarca la recuperación de aquellos servicios y recursos críticos ante 
eventos que van desde desastres naturales (como por ejemplo terremotos, 
inundaciones, etc.) hasta no naturales (como por ejemplo el daño de un disco, 
robo, sabotaje, fallas técnicas y/o errores de programas). 
 
La razón de ser de la Cooperativa  es su cartera de crédito, por ello esta debe 
ser controlada de manera eficaz y eficiente. Se debe definir e implementar 
procesos de control interno, diseñar políticas que normen los procedimientos 
internos y finalmente establecer consideraciones sobre una adecuada 
Administración del Crédito, para evitar el riesgo financiero, por ello es 
necesario: 
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4.3.1.1    Identificación de Riesgos 
 
A continuación se tipifican los posibles riesgos que pueden ocurrir y afectar 
peligrosamente a la Cooperativa ante posibles eventualidades, las 
consecuencias de los mismos y las medidas para prevenirlos son: 
 













Para llegar a fijar un límite de riesgo, que no es más que el resultado final del 
proceso de análisis, han de tomarse en consideración aspectos tales como: 
 
a.) La clasificación del cliente, 
b.) Su implantación en el sector comercial, 
c.) Su volumen de negocio, 
d.) Su relevancia comercial, 
e.) La rentabilidad final que genera y, 
f.) Su solvencia técnica, cifrada en su comportamiento histórico de pagos, en su 
comportamiento externo, y el resultado de un análisis económico-financiero de 
los ratios, el balance, la cuenta de resultados, la información externa de 








fuente de pago 
 Riesgo de 
situación 
patrimonial 
Riesgo de 2da 





2.- Riesgo del sector 
3.-Riesgo financiero 
de la empresa 
4.- Riesgo 
operacional de la 
Cooperativa 
5.- Riesgo de 
confianza 
Riesgo estilo de costos 
Riesgo de mercado  
Riesgo productivo 
Riesgo de crédito 
Riesgo de administración 
Riesgo de suministro 
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 Concentración de créditos: 
 
El alto índice de morosidad en una institución se da al focalizar en una sola 
zona la entrega de los créditos, los mismos que tiende a auto eliminar el 
crecimiento institucional, ante esto el segmentar el mercado según la 
localización geográfica con el fin de identificar grupos de socios permitirá 
minimizar el riesgo crediticio, sin descuidar el área, incrementando el ahorro y 
las inversiones atrayendo a nuevos socios. 
 
 Custodia de los documentos de valor: 
 
Está comprobado que la falta de documentos de garantía imposibilitan la 
recuperación de la cartera de crédito, es por eso que se recomienda la custodia 
de los mismos en un caja fuerte a prueba de fuego, vigilancia por parte de los 
funcionarios de la cooperativa. 
 
 Eventos Naturales: 
 
Ninguna población está libre de cualquier desastre natural, ante esta 
posibilidad la cooperativa reflejaría un incremento en la morosidad y la 
posibilidad de cobrar el crédito, por lo tanto al momento de la entrega de un 
crédito se tiene que ver que el socio no se encuentra en una de las zonas de 
riesgo 
 
 Fallecimiento del socio con crédito: 
 
Al fallecer un socio que mantenga un crédito en la cooperativa si esta no tiene 
un seguro tiende a incrementar el índice de morosidad, porque no hay quien 
responda por la deuda, para evitar estos contratiempos la institución debe 
contar una póliza de seguro de desgrávame la misma que favorece tanto a la 





 Garantías y Avalúos: 
 
En el momento de otorgar un crédito no es ninguna garantía el informe del 
avalúo con respecto al monto del crédito, es por eso que se debe solicitar al 
profesional encargado del avalúo incluir en el informe el valor real de la 
garantía con respecto al monto solicitado, esto permitirá sustentar 
técnicamente el porcentaje que cubre esta garantía al monto del crédito. 
 
 Gestión de cobranza judicial: 
 
El alto índice de morosidad, provoca el estancamiento de los procesos, ante 
esto se debe mantener un adecuado manejo de control en la cobranza judicial, 
se sugiere a los asesores de crédito que los respaldos de las gestiones de 
cobro sean analizados individualmente antes de pasar al trámite judicial: 
además se sugiere realizar un seguimiento de todos estos trámites 
manteniendo un adecuado archivo el mismo que debe tener información 
actualizada, para saber cuál caso está concluido. 
 
 Inadecuado análisis de capacidad de pago del socio: 
 
Cuando el asesor de crédito no toma en cuenta todos los parámetros posibles 
de riesgo al analizar la situación económica de un socio, este resultado se verá 
reflejado cuando se incrementa la morosidad en la cartera de créditos, ante 
esto es preciso que el personal realice un adecuado análisis económico del 
socio evitando un sobreendeudamiento, con el levantamiento de información 
adecuada y oportuna con conocimiento técnico y ético por parte del empleado. 
 
 Inestabilidad Política: 
 
Otro riesgo es la incertidumbre en las instituciones financieras por la situación 
política del país, los cambios de gobierno provocan inestabilidad en el sector, 
ante esto el control, los reglamentos, los estatutos definidos, aprobados y 





La cooperativa al no tener un índice de liquidez rentable, limitará la colocación 
de créditos, esto influirá para una desconfianza de los socios, lo importante es 
buscar estrategias de captación atractivas para los socios como: Rifas, Tasas 
de interés baja, buscar financiamiento interno o externo para captar inversiones 




Otro factor para incrementar el riesgo es la volatilidad en los precios de los 
productos que el socio adquiera para mejorar su negocio, motivo del crédito, es 
por eso que se debe guiar para que manejen una diversidad de productos con 
similares características que mantengan su nivel de ventas y así poder obtener 
ganancias para que el socio pueda cubrir todas sus obligaciones. 
 
 Movilidad del efectivo:  
 
Al no tener una buena captación de recursos por parte de los socios la 
institución tendrá pérdida de liquidez, tendrá limitaciones para colocación de 
créditos, ante esta eventualidad es importante establecer programas de 
ahorros para satisfacer la demanda de sus asociados, con disciplina financiera 
prudencial, con personal idóneo y capaz. 
 
 Proceso del Crédito: 
 
Cuyo resultado será la posibilidad de incobrabilidad del crédito, el incremento 
de la morosidad, la pérdida de credibilidad institucional, ante esto se debe 
tomar en cuenta la capacitación para el personal de crédito, una selección 






 Productos de ahorro: 
 
Al no tener productos atractivos la cooperativa corre el riesgo de tener pérdida 
de liquidez y mala imagen institucional, por eso es necesario tener servicios 
que atraigan al socio. 
 
 Robo y Fraude: 
 
La pérdida de dinero e información aumenta el riesgo, ante esto se debe 
contratar personal confiable, el mismo que debe ser controlado de acuerdo a 
sus funciones y con las garantías necesarias. 
 
 Sistema informático financiero:  
 
Otra eventualidad de que la institución tenga riesgo es la pérdida de 
información de los socios, esto retrasa las actividades de cobranza ante la falta 
de información, por lo que la institución debe contar con equipos electrónicos 
que estén de acuerdo a sus necesidades, medidas que deben ser 
determinadas por la administración. 
 
4.3.2.1     Medidas Generales 
 
Las medidas generales que se deben seguir para evitar ciertos riesgos 
crediticios en los segmentos microcrédito, consumo y vivienda son los 
siguientes: 
 
Con respecto al Proceso del Crédito: El personal responsable del manejo 
adecuado de las colocaciones del dinero de la Cooperativa, deberá conocer 
con eficiencia el proceso que sigue cada crédito para su correcta aplicación y 
recuperación, esto se consigue a través de capacitaciones constantes al 
personal operativo de crédito por parte de la Gerencia. 
 
Para un control eficaz del crédito, la Administración y el personal de crédito, 
deberán aplicar criterios no financieros y financieros: 
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 Criterios no financieros: 
 
1. Cumplimiento de políticas: Las políticas de la gestión de cartera deben 
estar acordes a las necesidades de los socios, tomando en cuenta el 
tamaño y  dimensión de la actividad económica, las características del 
entorno en donde se desenvuelven, la capacidad de pago y de 
endeudamiento en base del giro económico del negocio, etc. 
 
2. Cumplimiento de procesos y procedimientos: Para la concesión del 
crédito, se deberá comprobar que la información proporcionada por el 
socio sea fidedigna y que la misma repose en el record individual del 
mismo. 
 
3. Legalización de documentación: El asesor de crédito antes de legalizar 
la documentación que servirá de soporte para justificar la transacción 
realizada, deberá revisar y comprobar que el expediente del socio este 
completo. La firma y rúbrica del socio y de los garantes deberán ser 
iguales a las que constan en las cédulas de identidad, caso contrario se 
procederá anular la solicitud y el pagaré. 
 
4. Visita al cliente en el negocio: El seguimiento frecuente al negocio del 
socio por parte del Asesor del Crédito y por parte del Jefe de Crédito 
permite que el socio asuma la responsabilidad directa y se obliga al 
cumplimiento puntual del crédito. La visita del Asesor Jurídico, como 
proceso de última instancia para requerir el pago, es necesario, pero 
inicialmente, la gestión de recuperación debe ser realizada 
específicamente por el Asesor de credito, que fue quien promocionó y 
colocó el crédito. 
 
5. Procedimientos para gestión de cobros de cartera: Los Asesores de 
Crédito son los responsables directos del seguimiento y recuperación. 
Para las operaciones de microcrédito se utilizará el scoring de cobranzas 
que contiene variables de comportamiento del socio. 
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6. Procedimientos de calificación de cartera: La calificación de Activos de 
Riesgos constituye una evaluación de los activos cuyo resultado 
determina el nivel de provisiones requeridas para protegerlos 
adecuadamente frente a eventuales pérdidas por incobrabilidad o por 
pérdidas de valor. 
 
 Criterios Financieros 
 
Se debe tomar en cuenta ciertos criterios de carácter financiero para lograr una 
administración efectiva de cartera de crédito: 
 
1. Análisis del riesgo: A través de indicadores financieros que determina el 
grado y exposición al que está sometido la institución por su giro de 
operación. 
 
2. El índice de morosidad de la cartera de crédito: Proporciona información 
que ponen en alerta al administrador en cuanto al riesgo al que está 
expuesta la cartera de crédito, permitiéndole tomar las precauciones 
necesarias de manera oportuna y efectiva. 
 
3. El índice de riesgo crediticio: Permite tomar decisiones oportunas para 
evitar el riesgo financiero de incobrabilidad, y que la cartera tenga que 
ser castigada por cuanto no devenga intereses. El área de Riesgos y el 
Departamento de Crédito, determinará las políticas a seguir para un 
manejo eficaz de la cartera de crédito en la Cooperativa. 
 
4. Realizar las provisiones: Que permitan cubrir el riesgo crediticio, de 
acuerdo a las disposiciones de la Superintendencia de Economía 
Popular y Solidaria, clasificada por líneas de crédito, rangos de 
morosidad en días y porcentajes por niveles de incobrabilidad. 
 
5. Cálculo de probabilidades de incumplimiento: El cálculo de la 
probabilidad de incumplimiento hace necesario correr un modelo 
multivariado, para lo cual se requiere el seguimiento de una metodología 
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específica como es el caso del establecimiento del default. A partir de la 
identificación de default, se segmentan los socios en buenos y malos y 
con ello se identifican los perfiles y las características con mayor grado 
de correlación con el deterioro de la cartera. 
 
6. Composición de las garantías de la cartera de crédito vencida: Es 
indispensable el análisis de la composición de las garantías para los 
créditos vencidos desde la óptica de liquidez y costos involucrados 
durante el tiempo en el cual no se han hecho líquidas. 
 
7. Parámetros de incumplimiento: La definición de la probabilidad de 
incumplimiento de un socio es proporcionada por la historia de pago y no 
pago, de sus operaciones de crédito y de las de todos los socios que 
forman parte del segmento al que pertenece el socio. En otras palabras, 
el socio y en consecuencia sus operaciones crediticias, heredan la 
probabilidad de incumplimiento del segmento para cada nivel de 
calificación. 
 
4.3.1.3     Gestión de los procesos para el riesgo de crédito. 









    
   
C.2.1 Solicitud de 
crédito.  
C.2.2 Otorgamiento.  
C.2.2.1 Identificación 
del riesgo de crédito.  
C.2.2.2 Medir el 
riesgo de crédito. 
C.3.1 Controlar/ 




C.1.1 Líneas de crédito y 
políticas de cobro.  
C.1.2 Requerimientos 
Técnicos del socio.  
C.1.3 Rangos de morosidad  
C.1.4 Funciones y 
responsabilidades.  
C.1.5 Mantenimiento de 
información. 
C.1 
DE LA POLÍTICA 
CRÉDITICIA 
C.2 
DEL PROCESO DE 
CRÉDITO E 
IDENTIFICACIÓN 








C. GESTIÒN DE LOS PROCESOS PARA EL RIESGO DE CRÉDITO 
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C.1  DE LA POLÍTICA CRÉDITICIA 
 
SALIDAS (S ) IDENTIFICACIÓN DEL CLIENTE 
S  Informe del 
Departamento de 
Crédito.  
Comisión de crédito, 
Unidad de administración 
de riesgo de crédito  
S.  Informe del 
departamento Legal  
Unidad de administración 
de riesgo de crédito  
Comisión de crédito  
S.  Informe de la Unidad 
de Administración de 
riesgo de crédito.  
Gerente General  
S.  Informe de aprobación 
o negación de la 
comisión de crédito  
Oficial de crédito  
S.  Desembolso de 
efectivo  
Socio activo  
 
C.2 DEL PROCESO DE CRÉDITO E IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO DE 








ESO :  
C GESTION DE LOS PROCESOS PARA EL RIESGO DE 
CRÉDITO  
PROCESO:  C.2 DEL PROCESO DE CREDITO E IDENTIFICACIÓN DEL 
RIESGO DE CRÉDITO  
ENTRADAS(E )  IDENTIFICACIÓN DEL PROVEEDOR  
E  Estatutos de creación de la 
Cooperativa  
Asamblea General de socios  
 
C.2.1 Solicitud de crédito,  
C.2.2 Otorgamiento,  
C.2.2.1 Identificación del riesgo de crédito.  
C.2.2.2 Medir el riesgo de crédito. 
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E  Solicitud de crédito  Socios  
E  Planificación Estratégica y 
Operativa  
Gerencial General  
 
SALIDAS (S )  IDENTIFICACIÓN DEL CLIENTE  
S  Informe del Departamento de 
Crédito.  
Comisión de crédito, Unidad 
de administración de riesgo 
de crédito  
S.  Informe del departamento 
Legal  
Unidad de administración 
de riesgo de crédito  
Comisión de crédito  
S.  Informe de la Unidad de 
Administración de riesgo de 
crédito.  
Gerente General  
S.  Informe de aprobación o 
negación de la comisión de 
crédito  
Oficial de crédito  
S.  Desembolso de efectivo  Socio activo  
   
RECURSOS (R )  
Técnicos:  Físicos:  Humanos:  Financieros:  
Hardware y 
Software de Base 
de datos  
Oficinas de la 
Cooperativa  
Gerente General, 
Jefe de Crédito y 
Administrador 
Legal y Comité 
de crédito  
Según Planificación 
del Presupuesto  
 
CONTROLES (C )  
Reglamento de Crédito  
Reglamento de Cobranzas  
Manual para la Calificación del Riesgo de Crédito  
Informe de la Central de Riesgos  









DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
MACROPROCESO:  
C. GESTIÓN DE LOS PROCESOS 
PARA EL RIESGO DE CRÉDITO  
PROCESO:  C.2 DEL PROCESO DE CREDITO E 
IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO DE 
CRÉDITO  
 
Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCIÓN 
C.2.1  Evaluar la 
Solicitud de 
crédito.  
Jefe de Crédito,  
Oficial de crédito  
Verificador  
Una vez que el socio haya llenado 
la solicitud de crédito el jefe de 
crédito verifica la veracidad en la 
información que estará compuesta 
por:  
a.- Datos del solicitante.  
b.- Datos del cónyuge y/ o del 
Garante solidario.  
c.- Situación económica, bienes 
 que posee, ingresos mensuales, 
 egresos mensuales.  
d.- Datos del garante 1y la 
 Cónyuge.  
e.- situación económica de 
l garante.  
f.- referencias bancarias 
, comerciales y personales.  
g.- datos del garante 2.  
 
REGISTROS  
Requisitos del socio  
Tabla de morosidad  
Requisitos de garantía y encajes  
Tabal de amortización  
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El verificador y el oficial de crédito 
realizarán una visita preliminar a 
los socios y sus garantes para 
comprobar su veracidad, del 
mismo modo se verificarán su 
cumplimiento en otras instituciones 
con la central de riesgos.  
Si se encuentra algún requisito mal 
presentado se notificará al socio 
para que pueda entrar a análisis 
por parte del comité, y si no se 
llegara a justificar se rechazará la 
solicitud.  
C.2.2  Aprobación 





El comité de crédito, analizará la 
solicitud de crédito, junto con el 
informe del oficial y verificador de 
crédito, se verificará la capacidad 
de endeudamiento del socio y la 
capacidad de pago.  
El Administrador legal comprobara 
la legitimidad de las garantías y la 
documentación correspondiente 
para la aprobación del crédito.  
C.2.2.1  Identificació
n del riesgo 
de crédito.  
Comisión de 
crédito.  
Una vez realizado estas 
actividades se aprobará o negará 
la solicitud; si es aprobado se 
otorga el crédito y se determinará 
la calificación de riesgo y provisión 
del socio de la siguiente manera.  
- La asignación de un puntaje a 
través de una letra, la cual podrá 
estar entre el rango de “A – E”, 
considerándose al cliente con 
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calificación “A” como cliente de 
bajo riesgo de recuperación del 
crédito (sujeto de crédito 
excelente), y al cliente con 
calificación “E” como cliente con el 
más alto riesgo de recuperación 
del crédito (muy mal sujeto de 
crédito – pérdida total del crédito 
dado).  
- La provisión del crédito, es un 
porcentaje establecido en forma 
directamente proporcional a la 
calificación asignada al sujeto de 
crédito; con el fin de aprovisionar 
recursos económicos por posible 
incumplimiento del pago del crédito 
dado. Dentro de cada calificación 
existe un rango de provisión 
asignada. En ningún caso esta 
provisión puede ser inferior al 1%.  
La tabla de calificación y los rangos 
de provisión existentes en el 
Ecuador, los cuales son 
establecidos por la SEPS:  
 





de riesgos de 
crédito  
Se medirá el riesgo de crédito 
mediante un scoring de riesgos, este 
scoring es un conjunto de variables 
ponderadas las cuales contemplan 
las principales características del 
sujeto de crédito, con el fin de medir 
su capacidad de pago y de esta 
forma minimizar el riesgo de 
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recuperación del crédito otorgado. El 
resultado del Scoring de Riesgos es 
la Calificación y el Porcentaje de 
Provisión.  
El Scoring de Riesgo permite medir 
la capacidad de pago del sujeto de 
crédito antes de aprobar y 
desembolsar el crédito solicitado, 
esto minimiza el riesgo de 
recuperación de la operación 
crediticia y por ende la provisión que 
debe constituir la Cooperativa.  
 
Categoría Rango de calificación 
Máximo  Mínimo      
Porcentaje de perdida esperada 






100         91 
90           71 
70           41 
40           21 
20             0 
1.00%         4.00% 
5.00%        19.00% 
20.00%      49.00% 
50.00%     80.00% 
100.00%   100.00% 
Elaborado por: La Autora. 
 
 
C.3  CONTROL DE LOS PROCESOS PARA EL RIESGO DE CRÉDITO 
 
CONTROLES (C )  
Reglamento de Crédito  
Reglamento de Cobranzas  
Ley de Economía Popular y Solidaria 
Estatutos de creación de la Cooperativa  





4.3.1.4     FLUJO GRAMA PARA EL MANEJO DE RIESGOS 
 
Gráfico N0 42 
























Entrevista o contacto inicial 
con el socio 
Pedir información al solicitante, 
misma que debe incluir los datos 
del interesado y de su cónyuge. 
Análisis y evaluación del 
riesgo. 
No se concede el crédito 
¿El cliente tiene 




Se concede el crédito 
FIN 
Fuente: Gerencia 
Elaborado por: La Autora. 
Flujo grama para el Manejo de Riesgos 
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4.3.1.5     Movilización del Ahorro 
 
La movilización de ahorros se ha convertido en una de las piedras angulares 
del éxito para el desarrollo de la Cooperativa San Miguel. Los ahorristas 
frecuentemente requieren seguridad. 
 
En este sentido la Cooperativa San Miguel solo tendrá éxito si puede demostrar 
a sus asociados lo siguiente: 
 
1. Que es  un lugar seguro y sólido para depositar sus ahorros. 
2. La gente busca conveniencia: acceso y liquidez. Quieren tener acceso a 
sus ahorros cuando los necesitan. 
3. Rendimiento del ahorro. 
 
En consecuencia, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel” Ltda., debe 
establecer programas de ahorro, adaptando sus productos de ahorro para 
satisfacer las demandas de sus asociados y clientes. Las precondiciones 
iníciales para movilizar el ahorro implican la implementación de disciplinas 
financieras sólidas que protejan el valor del ahorro. Entonces, se desarrollaran 
los productos de ahorro para proporcionar a los asociados la conveniencia y el 
rendimiento que buscan. 
 
Se deberá tomar en cuenta los beneficios de la movilización de ahorros desde 
la perspectiva de la cooperativa: 
 
 Fortalece la autosuficiencia financiera de la cooperativa y elimina la 
dependencia del crédito externo. 
 
 Los ahorros representan una fuente estable y rentable de fondos y 
permiten a la institución otorgar financiamiento a la comunidad, a 
diferencia de los otros métodos de desarrollo en que el financiamiento tal 
vez sea sujeto a las prioridades del estado o de donantes. 
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 Por último, los asociados de la cooperativa tienen necesidades de 
ahorro, así como necesidades de crédito, y la movilización del ahorro les 
da el acceso a esos servicios tan necesarios para el desarrollo de 
actividades productivas y fortalecimiento de sus negocios. 
 
Elementos claves que evitan el riesgo de la movilización de ahorro 
 
Se debe tomar en cuenta los siguientes elementos para evitar el riesgo en la 
movilización del ahorro: 
 
a. Una inflación manejable: La capacidad de la Cooperativa de movilizar 
exitosamente los ahorros depende de un ambiente macroeconómico que 
permita a la institución operar con tasas que sean viables y sostenibles a 
la vez que ofrezcan un rendimiento real positivo, para proteger el valor 
de los ahorros en los asociados. 
 
b. La autoridad legal: La movilización del ahorro es un trazo entre dos 
partes, la institución que recibe el depósito de ahorros y la persona que 
deposita sus ahorros. Por esa razón, los servicios de ahorro necesitan 
operar dentro de un marco legal establecido que identifique  cuales 
instituciones pueden recibir ahorros de los asociados o del público en 
general y de acuerdo con cuáles criterios. El marco legal también debe 
identificar el recurso que tienen los ahorristas para recuperar sus 
ahorros de las instituciones. 
 
c. La supervisión: La Cooperativa puede movilizar los ahorros eficaz y 
responsablemente dentro de la seguridad de un marco regulatorio y una 
supervisión adecuada. En este sentido es necesario que la COAC San 
Miguel pase a la supervisión y control de la Superintendencia de 
Economía Popular y Solidaria, responsable del sector financiero. La 
supervisión eficaz requiere un sistema legal sólido, requisitos 
formalizados de auditoría, capacidad de monitoreo y supervisión, un 
marco regulatorio establecido y la autoridad de ejecución. 
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 Requisitos mínimos críticos para la movilización del Ahorro 
 
Los requisitos mínimos críticos para una movilización responsable del ahorro 
incluyen: 
 
a. Capacidad de hacer un análisis de riesgo de crédito y administrar el 
riesgo, seguridad institucional y controles internos efectivos. 
b. Disciplina financiera prudencial; y, 
c. Personal profesional; 
d. Estructura de gobierno eficaz; 
e. Visión institucional empresarial; 
 
4.3.1.6     El Dinero Seguro 
 
Hay tres principales líneas de defensa que se debe establecer para proteger 
los ahorros de los socios: 
 
a. La primera defensa es establecer provisiones para las pérdidas de 
préstamos en respuesta al riesgo observado de la institución, la 
morosidad y el castigo del estado de resultados. Esto sirve para 
absorber las pérdidas normales. 
 
b. La segunda defensa son las reservas, o capital organizacional. El 
excedente que acumulamos a través del tiempo sirve para mitigar las 
pérdidas extraordinarias que la cooperativa de ahorro y crédito no puede 
proyectar y que las provisiones no pueden absorber. 
 
c. La tercera defensa es el capital pagado, las aportaciones que los 
asociados invierten como capital de riesgo en sus instituciones. 
 
También se debe poner énfasis en el establecimiento de estándares para la 
calidad del activo, morosidad, activo improductivo y ganancias para la 
institución que genera el excedente y el capital. 
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Los estándares de excelencia de los organismos de supervisión y control 
financiero requieren que las instituciones de intermediación financiera 
establezcan provisiones para el 100% de los préstamos con una morosidad 
mayor a 12 meses y para al menos el 35% de los préstamos con una 
morosidad menor a 12 meses. Las instituciones de ahorro deben establecer y 
mantener reservas de capital y ganancias retenidas a un 10% del activo total. 
 
Los productos de ahorro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel” 
Ltda., deberán diseñarse de tres maneras: 
 
1. Los productos presentan varios tipos de equilibrio entre la conveniencia 
(liquidez) y la tasa de rendimiento (recompensa), de acuerdo con la 
demanda. 
 
2. Los productos deberán adaptarse para responder a la demanda de 
segmentos del mercado específicos: agricultores que ahorran montos 
grandes de dinero típicamente una vez al año, después de la cosecha, y 
retiran ahorros poco a poco durante el año, o niños y estudiantes que 
ahorran montos pequeños debido a sus ingresos limitados. 
 
3. Los productos deben ser creados para satisfacer la demanda de los 
asociados, las características que los definen tienen que ver con la 
liquidez o acceso a los ahorros, plazo, saldo mínimo, tasa de 
rendimiento, estructura de la tasa de interés y costos de transacción. 
 
Con relación a la salvaguarda de documentos de valor (Pagaré): El personal 
designado para custodiar los documentos de garantía del préstamo (Pagarés) 
debe ser capacitado en el manejo de la bóveda y recibir algunas instrucciones 
en el mecanismo de lucha contra el fuego, examinar el potencial del problema y 
tomar las medidas apropiadas para impedir la entrada de fuego a la caja fuerte. 
Cuando no se cuenta con sistemas automáticos anti fuego y se vea o perciba 
señales de fuego, entonces se debe actuar con rapidez para poder sofocar el 
incendio. Para cada tipo de situación hay un agente anti fuego ideal: 
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Con respecto a la Administración del Riesgo: Mientras la Cooperativa moviliza 
ahorros, la liquidez se aumenta y los fondos se regresan a la comunidad en 
calidad de préstamos. Es crucial que la institución cuente con fuertes políticas y 
prácticas para la evaluación de crédito y análisis de riesgo para que los 
préstamos financiados por el ahorro sean recuperables. La administración del 
riesgo de crédito incluye un monitoreo estricto de la morosidad, provisiones y 
procedimientos de cobranza. 
 
La aplicación eficiente de los instrumentos de seguimiento, monitoreo y control 
más precisa y útil sirven para medir la protección de los activos financieros, la 
estructura de la institución, mide el crecimiento institucional y funciona como un 
sistema de advertencia temprana que advierte a los miembros del consejo de 
administración, gerentes, contadores e inspectores acerca de problemas 
potenciales antes de que surjan. 
 
Respecto al robo y fraude: Como medidas de prevención contra el robo y 
fraude, la Administración de la Cooperativa deberá realizar: 
 
 Asignar a una sola persona la responsabilidad de la protección de la 
información financiera (segregación de funciones). 
 Buena administración de los recursos humanos 
 Buena seguridad física en los ambientes donde están los principales 
equipos de computación en donde se maneja la información financiera 
de la institución. 
 Controles administrativos efectivos. 
 El acceso al Área Financiera de la Cooperativa, debe estar restringida al 
personal autorizado. 
 Mantener una buena relación de trabajo con el departamento de policía 
local. 





 Establecimiento de Provisiones 
 
La Cooperativa asume como política interna, la aplicación de los siguientes 
niveles de constitución de provisiones, para cada uno de los rangos de 
calificación de riesgo, de conformidad a los lineamientos establecidos en la 
Codificación de Resoluciones de la SEPS: 
 
La provisión puede ser Trimestralmente y cada plazo debe tener su 
clasificación, la misma que se da de la siguiente manera: 
 
a. Aquel socio que cuenta con suficientes ingresos para pagar el capital e 
intereses y lo hace puntualmente. Si es un crédito comercial, el pago de 
la cuota no puede pasar de 30 días y si es de consumo, no más de cinco 
días. 
 
b. Socios que todavía demuestran que pueden atender sus obligaciones 
pero que no lo hacen a su debido tiempo. En los créditos comerciales 
son los que se tardan hasta tres meses en pagar sus obligaciones. 
 
c. Socios con ingresos deficientes para cubrir el pago del capital y sus 
intereses en las condiciones pactadas. 
 
d. Igual que los socios que tienen calificación C, pero donde se tiene que 
ejercer la acción legal para su cobro y, generalmente renegocian el 
préstamo bajo otras condiciones. 
 
e. Es la última calificación. Aquí están las personas que se declaran 
insolventes o en quiebra y no tienen medios para cancelar su deuda. En 
los créditos comerciales la morosidad es superior a los nueves meses y 





4.3.1.7     Procedimientos para mitigar el riesgo de crédito 
 
Los procedimientos establecidos a continuación deben ser considerados como 
compromisos de aplicación obligatoria para todos los Directivos y Funcionarios 
de la Cooperativa.  
 
Se considerarán las siguientes medidas que se describen a continuación: 
 
a. El Consejo de Administración y Gerencia deberán mantener actualizado 
el Manual de Crédito y a la vez solicitar que el mismo sea difundido entre 
todos los funcionarios de la Institución, de esta manera el personal 
operativo actuará acertadamente aplicando las normas y procedimientos 
de manera oportuna y efectiva, minimizando el riesgo de recuperación 
de la cartera. 
 
b. El Consejo y Gerencia deberán buscar alternativas de financiamiento 
interno y externo para poder cubrir la demanda crediticia de los socios. 
 
c. Se deberá contratar una póliza de seguro que proteja la cartera de 
crédito en su totalidad. 
 
d. El responsable de Tesorería custodie los documentos de valor (Pagarés 
de crédito, hipotecas) en una caja fuerte a prueba de fuego, siendo un 
documento importante para iniciar una acción legal en caso de falta de 
pago del socio. 
 
e. Proteger la información mediante respaldos en CD´S y ser custodiados 







4.3.1.8   Control sobre las operaciones de crédito 
 
 Control Interno sobre la cartera 
 
El control interno es un proceso que será ejecutado por el auditor (a) de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel Ltda.”, con la finalidad de 
proporcionar seguridad razonable y de esta manera lograr la consecución de 
los objetivos institucionales tanto en la efectividad y eficiencia de las 
operaciones, así como también la suficiencia y confiabilidad de la información. 
 
Serán responsables del control interno el Consejo de Vigilancia y el auditor 
interno. 
 
 Componentes del Control Interno 
 
 Ambiente de control 
 Valoración de riesgos 
 Actividades de control 
 Información y comunicación 
 Monitoreo o supervisión 
 
 Tipos de créditos otorgados por la Cooperativa  
 
De acuerdo al Reglamento Interno. la Cooperativa de Ahorro y Crédito San 
Miguel Ltda., pone a disposición de sus socios los siguientes tipos de crédito:  
 
 Adquisición terrenos  
 Agrícola  
 Artesanal  
 Comercio  
 Créditos de consumo  
 Ganadería  
 Pequeña Industria  
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 Transporte  
 Vivienda  
 
Para que el socio pueda acceder a los créditos quirografarios deberá cumplir 
con los siguientes requisitos:  
 
 Certificados de ingresos económicos en caso de tener trabajos con 
relación de dependencia (socio y garante)  
 Copias del RUC en caso de tener negocio propio (socios y garantes)  
 Fotocopia de certificados de votación actualizados  
 Fotocopias de cédulas de identidad (socios, cónyuges, garantes)  
 Fotocopias de escritura y cartas de pago predial (socios, garantes)  
 Fotocopias de matrícula de vehículo (socio, garante)  
 Movimiento de cuenta de ahorros  
 Recibos de agua, luz o teléfono  
 Una fotografía actualizada  
 
 Ambiente de Control  
 
 Asignación de autoridad y responsabilidad  
 Competencia del personal  
 Estructura organizacional  
 Filosofía de la administración y estilo de la operación  
 Integridad y valores éticos  
 Junta directiva  
 
 Actividades de Control  
 
Políticas y procedimientos a implementar para manejar los riesgos.  
 
 Controles físicos  
 Funciones directivas o actividades administrativas  
 Indicadores de desempeño  
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 Procesamiento de información  
 Revisiones de alto nivel  
 Segregación de responsabilidades  
 
Tabla N° 58 
Actividades de Control 
 
 
                      Fuente: Gerencia 
                    Elaborado por: La Autora. 
 
 
Modelo de documentos requeridos para el control interno sobre la Cartera 
de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel Ltda.”. 
Según Domingo Nevado. 
 
 Solicitud Originaria 
Modelo 1 – Solicitud Originaria  
Nota Nº--------------  
San Miguel , ----------------------------  
Señor Jefe del Departamento de Crédito: Tengo el agrado de dirigirme a usted 
con motivo de la auditoria / examen especial a la cartera de crédito que la 
gerencia general a dispuesto llevar a cabo en el ámbito de ---------------------------
----------------- a fin de solicitarle tenga a bien disponer las medidas pertinentes 
para que se facilite al equipo de auditoría actúe a cargo de ---------------------------




Modelo 2 – Reclamo 
Nota Nº-------------- 
San Miguel , ---------------------------- 
Señor:  
Jefe del Departamento de Crédito: 
Tengo el agrado de dirigirme a usted con motivo de la auditoria / examen 
especial a la cartera de crédito que la gerencia general a dispuesto llevar a 
cabo en el ámbito de -------------------------------------------- a fin de solicitarle tenga 
a bien disponer las medidas pertinentes para que se facilite al equipo de 
auditoría actúe a cargo de ------------------------------------------------- la siguiente 
información y/o documentación: Se deja constancia que la presente es 
reiteración de su similar de fecha ------------------------------, Nº-------------, que se 
adjunta fotocopia.  
Saludo a usted atentamente. 
 
 Procedimientos para el Control interno financiero a la cartera de 
crédito / crédito a deudores 
 
 
CONTROL INTERNO FINANCIERO A LA CARTERA DE CRÉDITO 
 
FECHAS ---------------------------  
REALIZADO POR: ----------------------  
CRÉDITO DEUDORES: 
1. Obtenga detalles analíticos de los saldos de las cuentas y cotéjelos con el 
mayor general. De ser procedente controle las sumas de los detalles analíticos. 
  
2. Examine la correcta clasificación de las partidas de acuerdo a su naturaleza, 
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origen, plazos de cancelación.  
 
3. Informe los casos de saldos deudores de antigua fecha no amparados por la 
previsión de cuentas incobrables y evalué su cobrabilidad.  
 
4. Verifique si por falta de pago se ha procedido a cancelar la prestación de 
servicios crediticios a los socios, en caso de corresponder reglamentariamente 
examine las gestiones de cobro efectuadas en esos casos.  
 
5. Verifique si existen partidas que por su gestión de cobro debieron exponerse 
en el balance en rubros específicos (Morosos en gestión judicial).  
 
6. Establezca si han sido debitados los pertinentes intereses e indexaciones en 
aquellos créditos que tienen excedido su plazo de cancelación. 
 
7. Solicite y analice los listados proporcionados por el departamento jurídico 
respecto de juicios pendientes al cierre del ejercicio y compararlo con los 
detalles analíticos del balance a fin de establecer la adecuada contabilización 
de las situaciones litigiosas. 
 
 8. Efectúe pruebas con documentación (notas de crédito), posteriores al cierre 
del ejercicio para detectar si existen notas de crédito fechadas en el ejercicio 
siguiente correspondientes a servicios que se prestaron en el periodo bajo 
examen.     
 
9. Complementariamente, efectué pruebas con documentación del ejercicio, 
que pudieran corresponder a servicios que se prestaron en el ejercicio anterior. 
  
10. Examine si para las diversas partidas de crédito existen “intereses a 
devengar”, y su tratamiento por la entidad a fin de comprobar si han sido 
adecuadamente expuestos.  
 
11. Selecciones cuentas de socios y notas de débito y crédito por un período 
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determinado partiendo de los registros de créditos y efectúe las siguientes 
verificaciones a fin de evaluar los controles internos vigentes:  
 
a) Verifique las tasas de interés, con los montos establecidos por la comisión 
competente y controle los cálculos y sumas verificando al mismo tiempo la 
numeración correctiva de las órdenes de crédito o el instrumento que 
reglamentariamente corresponda. Indique el periodo. 
b) Constate que las liquidaciones de intereses concedidos son las autorizadas, 
tanto en los aspectos relativos a los porcentajes aplicados como a los plazos. 
c) Para las órdenes de crédito seleccionadas a partir de los registros de 
existencia constate los documentos de despacho y controle su inclusión en los 
registros de la cartera de crédito. 
d) Compruebe la correlatividad numérica de las órdenes de crédito.  
e) Verifique el o los asientos de cartera de crédito y sus respectivos pases al 
mayor.  
 
12. Controle los créditos a las cuentas individuales con las órdenes de crédito y 
las notas de crédito seleccionadas, indicadas en el punto anterior. 
 
13. Seleccione un número representativo de créditos registrados en las cuentas 
individuales, con los registros de cobranzas, obligaciones a cobrar y notas de 
crédito, y aplique los siguientes procedimientos:  
 
a) Verifique los comprobantes respectivos (liquidaciones de cobranzas, 
duplicados de recibos y notas de crédito). 
 b) Compruebe que las notas de crédito estén debidamente autorizadas. 
 c) Revise su correlación numérica y cálculos. 
 d) De ser aplicable, examine el informe de créditos aprobados, y los cargos de 
la cartera de crédito en caso de que no se haya procedido a su entrega. 
 
14. Requiera los listados de los socios deudores por créditos concedidos, 
seleccione una cantidad determinada de saldos y cotéjelos con las subcuentas 
personales prestando especial atención a: 
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 a) Límite de crédito aprobado 
 b) Composición del saldo dejando indicando la antigüedad 
 c) Pagos regulares de los créditos. 
 d) Pagos posteriores a la fecha.  
e) El porqué de saldos acreedores 
 f) Cualquier partida extraordinaria o fuera de lo común.  
g) La existencia y la razonabilidad de cuentas.  
 
15. Investigue los asientos del diario incluidos en el mayor de la cartera de 
crédito que no provengan del circuito normal de créditos concedidos.  
 
16. Verifique que en las cuentas de cartera de crédito no se incluyan aquellas 
que no posean tal carácter.  
 
17. Asegúrese de la razonabilidad de los saldos a cobrar a través de pagos 
posteriores y otros procedimientos alternativos. Deje indicando en los papeles 

















 Procedimiento de control interno financiero a la cartera de crédito 
/documentos a cobrar 
 
 
CONTROL INTERNO FINANCIERO A LA CARTERA DE CRÉDITO 
DOCUMENTOS A COBRAR 
 
1. Obtenga un listado en el que conste la totalidad de los documentos en 
cartera, detallándose en el mismo: nombre del socio, fecha de vencimiento, 
importe, etc.; al cierre del ejercicio. De corresponder sumar el listado y verificar 
su concordancia con la cuenta de control. 
 
2. Constate que en el listado no se encuentren documentos con fecha vencida. 
 
3. Señale si los documentos vencidos son sometidos a la atención de un 
funcionario responsable. 
 
4. Determine la eficiencia de los procedimientos empleados para el cobro de 
los documentos vencidos. 
 
5. Seleccione algunas renovaciones de documentos para asegurarse que: 
 
a) Han sido debidamente autorizadas. 
b) Los intereses respectivos se contabilicen correctamente. 
 
6. Practique un arqueo de documentos, conciliándolos con los registros 
respectivos. preste atención a los siguientes aspectos: 
 
a) Que los documentos hayan sido extendidos desde un punto de vista formal. 
b) Que estén extendidos a la orden de la entidad o endosado en blanco. 





 Procedimiento de control interno financiero a la cartera de crédito / 
préstamos al personal  
 
 
CONTROL INTERNO FINANCIERO A LA CARTERA DE CRÉDITO 
         PRESTAMOS AL PERSONAL  
 
1. Obtenga un listado de los préstamos al personal y constate:  
 
a) Nombre del beneficiario  
b) Monto acordado  
c) Forma de pago  
d) Tasa de interés  
e) Monto actual de la deuda ( al cierre del ejercicio)  
f) Categoría del empleado al momento de acordarse el crédito  
g) Categoría a la fecha del cierre del ejercicio  
h) Número de acta en la que fue acordado el préstamo  
 
2. Revise los cálculos de actualización e intereses de los préstamos en vigencia 
durante el ejercicio.  
 
3. Obtenga la lista de personas que habiendo accedido a dichos préstamos ya 
no presentaban servicios a la empresa al cierre del ejercicio.  
 
4. Revise los pagos efectuados por estas personas, especialmente en cuanto al 
cumplimiento de las fechas y pagos posteriores al cierre del balance, como así 
también a su adecuación a la reglamentación aplicable en este caso.  
 







 Procedimientos de control interno financiero a la cartera de crédito 
provisiones / deudores incobrables 
 
CONTROL INTERNO FINANCIERO A LA CARTERA DE CRÉDITO 
PROVISIONES / DEUDORES INCOBRABLES  
 
1. Verifique que los cargos a las provisiones respondan al tratamiento contable 
uniforme establecido reglamentariamente, como así mismo su incidencia en los 
resultados.  
 
2. Constate que exista autorización expresa toda vez que se utilice la provisión 
en las oportunidades que se concreta la incobrabilidad del crédito.  
 
3. Controle que los resultados no sean afectados directamente mientras exista 
saldo en la provisión a tal efecto.  
 
4. Constate que los montos provisionados guarden relación con el volumen de 
los respectivos créditos (contemplando morosos en gestión), en forma tal que 
no resulten insuficientes o excesivos.  
 
 Ejecución 
Tabla N0 59 
Ejecución del control interno 
 
Entrada Proceso Salida 
Objetivo Hojas con puntos clave  
Hojas confidenciales entre 
afirmaciones y evidencias.  
Hojas con puntos de atención  
Hojas con puntos pendientes  
Hojas con sugerencias 
Papeles de trabajo 
(evidencias) 
Elaborado por: La Autora. 
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4.4     Reestructuración del sistema de cobranza 
 
El departamento de cobranzas, es el responsable del retorno de la liquidez en 
el menor tiempo posible, con la menor cantidad de recursos, optimizando  los 
recursos es necesario recuperar la cartera de una manera rápida, para ello 
deberá asumir  la siguiente estructura: 
 
Gráfico N0 43 
 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO SAN MIGUEL LTDA. 









   Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel 




4.4.1     La comisión de crédito y sus niveles de aprobación 
 
La comisión de Crédito estará integrada por el Delegado del Consejo de 
Administración, que lo presidirá, el Gerente y el Jefe General de Crédito y 
Cobranzas, en caso de ausencia del Delegado del Consejo de Administración, 
el Gerente lo Presidirá. En este caso los dos funcionarios forman la mayoría 
para resolver oportunamente las demandas de crédito. El Oficial de crédito 
asistirá a todas las sesiones con voz informativa. Se nombrará un Secretario de 
entre los empleados de la Cooperativa. Se reunirá las veces que sean 




UNIDAD DE CREDITO Y 
COBRANZAS 
GERENCIA 
Oficial de crédito 
y cobranza 1 
Zona rural 
Oficial de crédito 
y cobranza 2 
Zona rural 
Oficial de crédito 
y cobranza 3 
Solidarios 
Oficial de crédito 
y cobranza 4 
Zona urbana 
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Toda aprobación de concesión de créditos que no cumpla con lo arriba 
indicado será declarado nula. 
 
4.4.2     Funciones de la comisión de crédito – La comisión de crédito tendrá 
las siguientes funciones y atribuciones: 
 
a. Cumplir y hacer cumplir las normas, procedimientos y requisitos 
establecidos en el presente reglamento. 
b. Aprobar las solicitudes de crédito dentro del ámbito de su competencia. 
c. Mantener un libro de actas de cada reunión en forma ordenada y 
actualizada como constancia de lo actuado.  
d. Mantener el carácter confidencial de la información. 
e. Atender los reclamos y apelación que se presentaren por parte de los 
prestatarios. 
f. De los análisis que realice el comité, podrá exonerar el cumplimiento de 
alguno de los requisitos que no impliquen riesgo en su recuperación, 
pero no podrá exonerar en ningún caso de la presentación y constitución 
de las garantías suficientes, de la capacidad de endeudamiento y pago 
de los deudores y garantes en caso de que se requieran de ello. Los 
requisitos de  créditos vinculados y de todo aquello que pueda convertir 
al crédito concedido en vinculado por presunción. 
 
4.4.3     Niveles de aprobación de créditos.- Los créditos se aprobaran de 
acuerdo a los siguientes niveles. 
 
4.4.4     El comité de crédito aprobará todos los créditos ordinarios: los 
comerciales, para vivienda, para consumo y micro créditos mayores a dos y 
medio salarios mínimos vitales. 
 
4.4.5    Gerencia General.- Aprobará Los solidarios de quinientos uno a cinco 
mil dólares y los estudiantiles de cien hasta ciento ochenta dólares. 
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 La Unidad de Crédito hasta  mil dólares y si se tratare de socios 
solventes y clase A,  se los otorgará en el menor tiempo posible, siempre 
que cumplan con requisitos establecidos. 
 
Tanto el Gerente como la Jefatura de Crédito informarán sobre los créditos 
otorgados, en la sesión próxima del Comité de Crédito. 
El Consejo de Administración aprobará los créditos, por cualquier monto de los 
fijados, de todos, los empleados de la Cooperativa, de los miembros del 
Consejo de Administración y Vigilancia principales y suplentes. 
 
4.4.6     Los Oficiales de Crédito y Cobranzas.- Los oficiales de crédito son 
voz informativa y presentan informes por escrito de la verificación de los datos 





 Recuperar la cartera de una manera rápida y eficaz, proporcionando 
liquidez y mayor capacidad de capital de trabajo a la cooperativa, para 
lograr el incremento y crecimiento de las operaciones de la cooperativa. 
 
 Lograr la recuperación oportuna del capital en riesgo y la conversión de 
las cuentas por cobrar en efectivo, cumpliendo y haciendo cumplir las 
estrategias y promesas de pago que aceptó el cliente al momento de 
solicitar el servicio 
 
4.4.7    Políticas para crédito  
 
Acciones Preventivas.- Las acciones para recuperación preventiva incluyen 
llamadas telefónicas o visitas al cliente en su lugar de trabajo o domicilio, con la 
finalidad de conocer la perspectiva de pago del cliente, pudiendo encontrar los 
siguientes casos: 
Clientes que descuidan la fecha de vencimiento, Clientes que temporalmente 
se atrasan pero generalmente realizan el pago, Clientes que temporalmente se 
166 
atrasan por las condiciones geográficas, Clientes que siempre se atrasan, entre 
otros. 
 
4.4.7.1   Políticas Internas de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito San Miguel Ltda. 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda., posee un Manual de 
Crédito rigurosamente tomando en cuenta varios aspectos de vital importancia 
y relevancia a fin de facilitar la evaluación, calificación y aprobación del crédito. 
 
La Administración de los Créditos estará a cargo de la Comisión de Crédito de 
la Cooperativa, misma que debe: 
 
1. Efectuar una administración crediticia basada en principios éticos y 
morales de conformidad a las normas de aprobación política y 
condiciones de plazo, monto, garantías y demás parámetros 
establecidos en el reglamento de crédito y con las resoluciones que se 
encuentren vigentes. 
 
2. Ningún miembro de la Comisión de Crédito que tenga relación personal 
o de parentesco hasta el segundo grado de consanguinidad con un 
socio podrá tramitar una solicitud de crédito. 
 
3. En la Cooperativa debe prevalecer la ética profesional y la calidad del 
servicio que entrega la institución, por lo que ningún empleado o 
funcionario deberá interferir en el trámite normal de los créditos de los 
socios. 
 
4. Con la finalidad de mantener segura la información interna de la 
institución, la Comisión de Crédito no podrá recomendar a determinadas 
personas naturales o jurídicas como asesores sobre las solicitudes de 
crédito. 
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5. Rechazar cualquier tipo de soborno, con la finalidad de mantener la 
integridad de los miembros y funcionarios haciendo prevalecer la razón 
de ser del servicio como un compromiso mas no como una obligación. 
 
6. Los créditos solicitados por los empleados y funcionarios sin excepción, 
se rigen estrictamente por la Ley de Instituciones Financieras. 
 
7. La Cooperativa le da la potestad a la Comisión de Crédito de terminar 
con el negocio en caso de duda de la integridad de un socio para evitar 
el riego crediticio. 
 
8. Brindar excelencia en el servicio de crédito y atención personalizada a 
sus clientes.  
 
9. Dar un seguimiento personal del crédito, como el de visitar a los socios 
sin intención de presionar sino más bien de ver cómo va su inversión y 
poder asesorar al mismo tiempo. 
 
10. Para que el crédito otorgado tenga el suficiente soporte y respaldo la 
Cooperativa realiza una rigurosa selección de sus garantes a fin de 
garantizar el crédito otorgado. 
 
11. Reducir al mínimo el riesgo en operaciones de crédito, mediante un 
análisis para la calificación del patrimonio, mismo que se requiere que 
sea hasta el 140% del valor del endeudamiento total. 
 
12. Para el caso de las personas jurídicas, con el fin de garantizar una 
cobertura eficiente y mitigar riesgos, se debe tener en cuenta aspectos 
importantes y uno de ellos es el nombramiento de su representante legal 




13. Cada uno de los bienes entregados  por garantías prendarias, deberán 
estar asegurados con la cobertura adecuada y cedido el endoso a favor 
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. 
 
14. El garante en los préstamos debe significar un soporte para la 
recuperación del crédito otorgado, por lo tanto éste debe contar como 
mínimo con la misma capacidad de pago de su garantizado. 
 
15. Las garantías quirografarias serán devueltas a la cancelación total de la 
obligación correspondiente, las garantías reales serán levantadas una 
vez que se han cancelado totalmente las obligaciones directas e 
indirectas que garantiza. 
 
16. El solicitante del crédito debe al menos tener un periodo de treinta días 
como socio de la cooperativa para poder acceder a un crédito. 
 
17. Fomentar en los socios un alto nivel de reciprocidad como el de generar 
compromiso en el socio de utilizar productos y servicios conexos en la 
cooperativa. 
 
18. Obtener la información financiera necesaria para el otorgamiento del 
crédito con la finalidad de justificar el préstamo. 
 
19. Enfocarse en la labor que le corresponde al oficial de crédito, debido a 
que de su análisis dependerá en gran medida una inversión fructífera. 
 
20. Para una renovación de crédito, el socio deberá haber cancelado al 
menos el 50% del capital original del crédito a renovar y demostrar 
suficiente capacidad de pago. 
 
 Condiciones del Crédito 
 
Para cada uno del crédito, se requiere que el solicitante cumpla con las 
siguientes condiciones y requisitos: 
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1. Ser sujeto de crédito 
2. Ser socio activo al menos 30 días 
3. Foto a color tamaño carnet 
4. Original y una copia a color de cédula identidad del solicitante, garante y 
cónyuges respectivamente. 
5. Original y una copia a color papeleta de votación actual del solicitante, 
garante y cónyuges respectivamente. 
6. Certificado de bienes del solicitante y/o garantes. 
7. Solicitud de crédito, adjuntando todos los documentos de respaldo que 
menciona en la solicitud. 
8. Copia del rol de pagos si está en relación de dependencia, o detalle de 
ingresos adjuntando copias declaraciones SRI en caso de disponer 
negocios. 
9. No ser garante de socios deudores con retraso en sus cuotas. 
10. Tener depositado en ahorros o encaje cooperativo al menos 30 días, la 
base de acuerdo al monto solicitado. 
11. Disponer de uno o dos garantes solventes según el tipo y monto de 
crédito. 
 
 Legalización del Crédito 
 
1. Toda la documentación con su respectiva carpeta deberá ser entregada 
al comité de crédito para su respectiva aprobación.  
2. Comunicar al socio de la aprobación o negación del préstamo. 
3. Si el crédito es aprobado se procederá al desembolso, imprimiendo toda 
la documentación como son: la tabla de amortización, el orden de pago y 
su respectivo pagaré a favor de la Institución las mismas que deben 
estar firmadas por el solicitante, cónyuge y los respectivos garantes.  
4. Acreditar el dinero a la cuenta de ahorros del solicitante. 
5. Si el monto del crédito es inferior a los  USD 2.000 será entregado en 
efectivo. 




 Incentivos a los Clientes Puntuales 
 
La Cooperativa podrá conceder renovaciones, ampliaciones de créditos cuando 




4.4.8    Políticas de la Cobranza 
 
Los diferentes procedimientos de cobro que aplique la cooperativa San Miguel,  
están determinados por su política general de cobranza. Cuando se otorga un 
crédito, concediendo un plazo razonable para su pago, es con la esperanza de 
que el cliente pague sus cuentas en los términos convenidos para asegurar así 
el margen de beneficio previsto en la operación.  
 
El objetivo principal de la cobranza es el pago rápido, oportuno con menos 
problemas de mora y bajos costos de operación, situación a la que la 
cooperativa de ahorro y crédito  desea llegar; incluyendo en esto que el cliente 
debe mantener su identidad y buena voluntad para con la cooperativa, 
manteniéndose esta relaciones aun en tiempos difíciles. 
 
En materia de política crediticia se pueden distinguir tres tipos de políticas, las 
cuales son; políticas restrictivas, políticas liberales y políticas racionales. 
 
4.4.8.1     Políticas restrictivas. 
 
Caracterizadas por la concesión de créditos en períodos sumamente cortos, 
normas de crédito estrictas y una política de cobranza agresiva.  
 
Esta política contribuye a reducir al mínimo las pérdidas en cuentas de cobro 
dudoso y la inversión movilización de fondos en las cuentas por cobrar, pero a 
su vez este tipo de políticas pueden traer como consecuencia la reducción de 
las colocaciones y los márgenes de utilidad, la inversión es más baja que las 
que se pudieran tener con niveles más elevados de colocacion, utilidades y 
cuentas por cobrar. 
171 
4.4.8.2     Políticas Liberales. 
 
Como oposición a las políticas restrictivas, las políticas liberales tienden a ser 
generosas, otorgan créditos considerando la competencia, no presionan 
enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y 
establecimientos de períodos para el pago de las cuentas.  
 
Este tipo de política trae como consecuencia un aumento de las cuentas y 
efectos por cobrar así como también en las pérdidas en cuentas incobrables. 
En consecuencia, este tipo de política no estimula aumentos compensadores 
en las colocaciones y utilidades. 
 
4.4.8.3   Políticas racionales. 
 
 A los Funcionarios y Empleados de la Cooperativa que mantengan 
operaciones activas en la institución se les deberá descontar en el rol de 
pagos y, por ninguna razón podrán mantener morosidad mayor a 
sesenta y un días; en la eventualidad de que así ocurriese, podrá ser 
causal para su separación. 
 
 Cumplidos los noventa días de mora se declarará la operación de plazo 
vencido y se ejecutará el trámite judicial o gestor de cobranzas 
correspondiente hasta recuperar el total de la obligación más los gastos 
por costas judiciales y honorarios profesionales. 
 
 El control lo realizará el Consejo de Vigilancia que informará 
periódicamente al Consejo de Administración. 
 





 La Cooperativa se reserva el derecho de contratar a comisión a 
profesionales o empresas de cobranzas para que realicen acciones de 
recuperación. Los costos en que incurran estas actividades les serán 
cargadas al socio y así deberá constar en el pagaré. 
 
 La Jefatura general de crédito llevará un control exhaustivo de estas 
operaciones. 
 
 Los beneficiarios de un crédito tienen la obligación de cumplir con todas 
las condiciones en lo referente a plazos, frecuencias de pago, tasas y 
mantenimiento de garantías. 
 
 Los Miembros del Consejo de Administración, Vigilancia y 
Representantes a la Asamblea General perderán su calidad de tales si 
mantuviesen obligaciones vencidas con la institución por más de 
sesenta días. 
 
 Los oficiales y la Jefatura General de Crédito, tendrán dentro de sus 
atribuciones la total recuperación de la cartera; los casos cuya 
morosidad supere los 120 días deberán ser demandados por el 
Abogado. 
 
 Se concederán los créditos a plazos razonables según las 
características de los clientes y los gastos de cobranzas se aplican 
tomando en consideración los cobros a efectuarse obteniendo un 
margen de beneficio razonable. 
 
 Sí, por situaciones extraordinarias debidamente justificadas, el socio 
dejare de cumplir sus obligaciones, este podrá recurrir a la institución, la 
misma que deberá procurarle las soluciones que le permitan continuar 




Estas políticas son aquellas que deben aplicarse de tal manera que se logre 
producir un flujo normal de crédito y de cobranza; además se cumpla el objetivo 
de la administración de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en 
general, su propósito final es maximizar el rendimiento sobre la inversión de la 
cooperativa. 
 
4.4.9  Políticas generales de la recuperación 
 
El objetivo primordial de las políticas de recuperación es contar con un 
procedimiento que permita inspeccionar el perfeccionamiento de las cuentas 
por cobrar, y de esta forma efectuar los procesos administrativos de una forma 
dirigida y eficiente. 
 
Este procedimiento se lo efectúa de la siguiente forma: 
 
1. A parte del sistema informático que maneja la cooperativa, donde se 
acumula la información de todos socios en general. Se debe abrir un  
archivo donde se detalle la información de cada CUENTA POR 
COBRAR que conserva COAC San Miguel Ltda. 
 
2. Analizar mensualmente los archivos donde se pormenoriza la 
información de las cuentas antes mencionada, las fechas de 
cumplimiento de dichas cuentas y su evolución. 
 
3. Ejecutar los trámites necesarios para su recuperación. 
 
4. Evaluar mediante del Comité de Calificación de Activos en Riesgo el 
riesgo crediticios al que está expuesto la cooperativa, este comité 
aconseja sobre si las provisiones constituidas para la cartera de créditos 
son suficientes o si es necesario incrementarlas. 
 
5. Realizar el control interno de la cartera de créditos, para determinar la 
falencias y lograr corregir y de esta manera recuperar los créditos 
vencidos. 
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6. Realizar una programación, ejecución, registro y control de la urgencia a 
clientes morosos para la recuperación y depuración de cartera vencida. 
Para ello se debe seguir el siguiente proceso:  
 
a) Definir parámetros para identificar grupos de facturación. 
b) Preparar información.  
c) Cuentas de morosos. 
d) Elaborar y aprobar políticas de cobranza. 
e) Emisión de Notificaciones de adeudo. 
f) Ejecutar notificaciones. Fichas de campo. 
g) Análisis de fichas de campo. 
h) Depuración de cuentas. 
i) Seguimiento a reportes de resultados. 
 
A todo este procedimiento se lo cumple con la finalidad que al momento que la 
Cooperativa detecte posibles clientes con cuentas por cobrar atrasadas, pueda  
recuperar a tiempo estas  cuentas,  y evitar de esta  manera que se vuelvan 
incobrable y cause perdidas. 
 
 
4.4.9.1    Restructuración de la cartera de crédito vencida 
 
La reestructuración se efectúa cuando el socio no puede cumplir con sus 
obligaciones, y solicita un mayor plazo y una menor cuota, con lo cual se 
modificarán las condiciones originales del contrato del crédito.  
 
Cualquier reestructuración solamente puede otorgarse a solicitud del cliente, 
con aprobación de Consejo de administración, siempre que exista una causa 
justificada y habiendo agotado cualquier otra alternativa.  
 
Una reestructuración puede ser la reprogramación del plan de pagos original de 
un préstamo y podrá contemplar cuando menos la totalidad del saldo del 
capital, teniendo que pagar el total de intereses.  
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Para la reestructuración del préstamo se exigirá dos garantes con capacidad de 
pago, distintos a los que presentó en el crédito inicialmente concedido.  
La restructuración de un crédito se realizara una vez que el socio presente la 




El objetivo de las reestructuraciones es apoyar a las personas naturales con 
negocio o personas jurídicas consideradas pequeños, medianos y grandes 
productores que requieran la recomposición de su plan de pagos, incluido el 
cambio en la modalidad de pago de intereses, sin modificar o modificando el 
plazo original; teniendo en cuenta que sólo aplica para los créditos que se 




La reestructuración es importante para las instituciones financieras y para sus 
clientes. En el primer caso, las instituciones se aseguran que retornará el 
capital invertido, mientras que para los clientes es beneficioso porque pueden 
seguir pagando sus obligaciones de acuerdo a la capacidad de pago que 
mantenga en ese momento y no dañar su record crediticio. 
 
4.4.9.2     Requisitos generales para una Reestructuración 
 
1. Justificación de la identidad (Cédula, certificado de votación) 
2. Justificar los ingresos 
3. Justificar el patrimonio 
4. Carta voluntaria para reestructuración 
5. Solicitud de refinanciamiento 
6. Firmar un nuevo pagaré 
 
Antes de reestructurar un crédito, deberá establecerse razonablemente que el 
mismo será recuperado bajo las nuevas condiciones.  
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En todo caso, las reestructuraciones deben ser un recurso excepcional para 
regularizar el comportamiento de la cartera de créditos y no pueden convertirse 
en una práctica generalizada.  
 
Las solicitudes de reestructuración de crédito serán estudiadas caso por caso y 
sólo se aceptará a asociados que demuestren capacidad para continuar 
atendiendo en forma adecuada el crédito.  
 
Para su estudio se requerirá la actualización de la documentación tanto de los 
deudores como codeudores según el caso, y se seguirá los procedimientos 
establecidos para la aprobación de un crédito. Adicionalmente, se exigirá 
mejoramiento de garantías en el evento en que el organismo o funcionario 
competente lo considere necesario.  
 
En ningún evento una reestructuración podrá tener desembolsos adicionales de 
dinero.  
 
4.4.9.3  Políticas de restructuración 
 
a. A los créditos reestructurados se les otorgará una calificación de mayor 
riesgo, dependiendo dicha calificación de las condiciones financieras del 
deudor y de los flujos de caja del proyecto, al momento de la 
reestructuración.  
 
b. Habrá lugar a mantener la calificación previa a la reestructuración, 
cuando se mejoren las garantías constituidas para el otorgamiento del 
crédito y el resultado del estudio que se realice para efectuar la 
reestructuración demuestre que las condiciones del deudor así lo 
amerita.  
 
c. Podrán ser trasladados a una categoría de menor riesgo los créditos 
reestructurados, sólo cuando el deudor haya atendido puntualmente los 
dos primeros pagos convenidos en el acuerdo de reestructuración.  
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d. Cuando un crédito reestructurado se ponga en mora, volverá de 
inmediato a la calificación que tenía antes de la reestructuración si ésta 
fuere de mayor riesgo, y, en consecuencia, la Cooperativa deberá hacer 
la provisión correspondiente y suspender la causación de intereses en el 
estado de resultados y otros conceptos, cuando fuere del caso.  
 
e. Los ingresos de todos los créditos que sean reestructurados más de una 
vez deberán contabilizarse por el sistema de caja. Mientras se produce 
su recaudo, el registro correspondiente se llevará por cuentas de orden.  
 
f. Adicionalmente, la Cooperativa al convenir con sus deudores la 
reestructuración de créditos, deberá observar lo siguiente:  
 
a) Efectuar un seguimiento permanente respecto del cumplimiento del 
acuerdo de reestructuración.  
 
b) En caso de existir garantía hipotecaria o prendaria, actualización del 
avalúo de la misma, siempre que el último avalúo tenga más de un (1) 




4.4.10  Sistema de cobranza de la COAC San Miguel Ltda. 
 
 Procedimientos de cobranza. 
 
La recuperación de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante 
del proceso de crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema de 
liquidez, es decir, de aspecto financiero, puesto que por una parte, aunque las 
ventas hayan sido planificadas, existen situaciones complejas que no pueden 
ser valoradas ni previstas con resultados precisos; pero por otra parte resulta 
más complejo aun pronosticar las probabilidades de los cobros originados de 
los crédito efectuados más que todo en el caso de los negocios que se inician, 
los cuales necesitan fondos para la adquisición de nuevas existencias, para así 
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poder responder al incremento de sus ventas este hecho hace necesario que 
se tenga conocimiento en forma teórica del valor del capital de trabajo capaz de 
cubrir esa situación financiera. 
 
Entorno a lo expuesto, los procedimientos de cobranza deben ser diseñados de 
tal manera que propendan a la recuperación de las cuentas tomando en 
consideración el tiempo futuro, que por siguiente incluye el elemento riesgo, así 
como también las necesidades de fondos de la cooperativa. 
 
Entre los procesos de cobranzas están los créditos con el fin de incrementar las 
ganancias y las ventas, cuando se le ofrece confiabilidad a un cliente para que 
escoja nuestra entidad financiera y no a otra a la hora de acceder a una 
prestación de crédito.  
 
Analizar cuidadosamente los historiales financieros de un cliente ya que de 
esta manera podemos enfocarnos en estos “buenos clientes” por llamarlos de 
alguna forma y no permitir que por falta de atención a estos se puedan hacer 
clientes de otra entidad y no de la nuestra. 
 
La finalidad o meta principal en la política de cobranzas es que el cliente sea 
quien se acerque a pagar la deuda y no que la empresa tenga que cobrar 
estableciendo con anticipación la fecha de este proceso. Sin dejar de lado de 
que las políticas de cobranzas deben ser flexibles o adaptables a las 
circunstancias además de ser revisadas constantemente para evitar fallas y 
poder mantener una cartera activa con soluciones claras y prontas para cada 
caso. 
 
Esta gestión se inicia cuando el socio incumple con el pago de sus obligaciones 
crediticias 
 
Los oficiales de crédito, son responsables de las actividades de recuperación 
de cartera en mora, con acciones extrajudiciales: 
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La COAC San Miguel Ltda. Aplicará las siguientes instancias de cobranza para 
la recuperación de sus créditos: 
 
1. Cobranza administrativa: son las actividades realizadas por los 
oficiales de crédito para recaudar el pago pendiente, son tareas 
administrativas como llamadas telefónicas, envío de notificaciones de 
mora. 
 
 Llamadas Telefónicas: 
Existen muchos clientes, que por razones de olvido no se acercaron 
a pagar su deuda, es ahí cuando la cobranza a través del teléfono 
surte un gran efecto, para esto solo es necesario que al momento de 
extenderle el crédito, se le tome nota del número de teléfono al 
cliente. La llamada puede ser en primera instancia del oficial de 
crédito y si en caso no se acerca a realizar el pago, puede realizarse 
una segunda llamada por parte del Jefe de Crédito. De la 
cooperativa y exigirle el pago inmediato. Si el cliente tiene una 
excusa razonable, se puede hacer arreglos para prorrogar el periodo 
de pago. 
 Notificaciones Escritas : 
Consiste en enviar una notificación escrita, redactada en buenos 
términos, en la cual se le recuerda al cliente su obligación de pago. 
En caso de que el cliente no se acerque a pagar su deuda dentro de 
un periodo determinado después del envío de la notificación, se 
envía una segunda notificación más perentoria. Los memos de cobro 
son el segundo paso en el proceso de cobros de créditos vencidos. 
 
2. Cobranza Operativa: para evitar que la operación vencida acumule más 
días de vencido y se perjudique a la cooperativa con generación de 




Cobranza Prejudicial: se realizan acciones de recuperación con 
participación del abogado de la cooperativa, con la  documentación de 
soporte y un informe del seguimiento realizado al cliente moroso. El 
abogado tendrá un plazo máximo de 30 días, a partir  de la entrega de 
toda la documentación, para la ejecución de esta etapa de cobro. 
 
3. Cobranza Judicial: Una vez agotadas las etapas anteriores y expirando 
el plazo no mayor a 30 días, otorgado en la etapa de cobro extrajudicial, 
se realiza la demanda a través del abogado. 
 
 Procedimiento Legal: 
El procedimiento legal o instauración de Juicio, es no solamente 
oneroso, sino que puede obligar al deudor a declararse en bancarrota, 
reduciéndose así la posibilidad de futuros negocios con el cliente y sin 
que garantice el recibo final de los traslados, por lo que esta instancia de 
cobro es la menos aconsejable y solo se la aplicara en casos extremos. 
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4.4.10.1     FLUJO GRAMA PARA REALIZAR LA COBRANZA 
 















Cuidar la permanencia del solicitante declarados en 
los documentos. 
Supervisar la permanencia de bienes hipotecados y la 




Socio cumple obligaciones 
crediticias 
Inicia gestión de 
cobranza morosa 
Vencimiento 1 a 5 días: 
Llamadas telefónicas. 
Visita a socio. 
Visita a garantes 
Más de un mes, trámite 
judicial. 




1ra Notificación: 8 días. 





















Elaborado por: La autora. 
Flujo grama para realizar la Cobranza 
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4.4.10.2   Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel Ltda. 
 
Grafico N0 42 
Flujo grama del procedimiento de recaudación de depósitos 
 
 
        Elaborado por: La autora. 
 
 Recuperar el crédito pre judicialmente 
 
1. Para ello deberá aplicar diversos mecanismos de cobranza que son las 
llamadas telefónicas al domicilio del deudor en primera instancia, cuando 
el crédito se encuentra vencido 1 hasta 5 días.  
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2. Si el socio sigue incumpliendo con el pago deberán realizar una primera 
notificación escrita por un plazo de 8 días y en caso de no cumplir se 
realizará la segunda notificación con copia a los garantes dando un 
plazo de 15 días, las mismas que no deben ser más de tres.  
 
3. Visita al domicilio, o al lugar de trabajo del socio, si esta gestión no da 
resultado se visitará a los garantes.  
 
4. En caso de seguir incumpliendo con el pago más de 1 mes, deberá 
pasar el pagaré al Abogado de la Cooperativa para que se realice el 
trámite judicial, con sus respectivos informes tanto del asesor de crédito 
como del gerente.  
 
4.4.10.3     Gestión de Cobranza Extrajudicial 
 
Este proceso detalla las actividades establecidas para realizar la notificación a 
socios que se encuentren con operaciones de crédito en mora o vencidas. El 
funcionario responsable de este proceso es el jefe de crédito. 
 
 Descripción del Proceso. 
 
1. Oficial de crédito selecciona  en el sistema los socios que registren  una 
cuota  no pagada al día inmediato anterior. 
 
2. Oficial de crédito imprime del sistema las fichas de notificación de socios 
impagos en base a la selección realizada anteriormente. 
 
3. Oficial de crédito imprime el listado de socios a ser Notificados. 
 





5. Socio registra en el listado impreso anteriormente su firma como 
constancia de haber recibido la notificación así como cualquier 
observación si así amerita. 
 
6. Oficial de crédito entrega el listado de socios notificados al jefe de 
crédito para su conocimiento. 
 
7. Jefe de crédito archiva el listado. 
 
 Cobranza Judicial 
 
Es la acción de cobranza que debe realizarse cuando la aplicación de las otras 
etapas de cobranza no dio el resultado esperado, es decir que no se logró 
cobrar la deuda morosa.  
 
 Descripción del Proceso. 
 
1. Para realizar una cobranza judicial se solicitará autorización al Gerente 
de la Cooperativa, para que estudie el caso.  
 
2. Presentar el expediente del crédito del socio al abogado que se 
encargará del caso, el expediente deberá contener el pagaré, el 
contrato, las notificaciones y cartas enviadas a los socios y garantes.  
 
3. Presentar la demanda judicial al socio, se solicitará la ejecución de 
garantías y se procederá con el juicio.  
 
 Seguimiento al crédito 
 
De todo el proceso de cobranza, el seguimiento es la actividad más importante 
ya que ayuda a controlar el normal cumplimiento de las obligaciones de pago 
desde el inicio hasta su terminación y disminuye los problemas de morosidad. 
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 El seguimiento y recuperación de los créditos será de responsabilidad 
exclusiva de asesor de crédito, quien deberá estar pendiente del 
cumplimiento de vencimientos.  
 
 Procurar estar informado de la permanencia del solicitante en la 
localidad y domicilio declarados.  
 
 Supervisar la permanencia de los bienes hipotecados y la vigencia de 
sus valores de cobertura.  
 
 La responsabilidad por la calidad de cartera será del asesor de crédito 
quien establecerá un control y seguimiento de la recuperación de los 
créditos a través de los reportes (dividendos por vencer) emitidos por la 




Concluida la investigación se llega a las siguientes conclusiones: 
 
 Desde el punto de vista del análisis cuantitativo, se establece que la 
Cartera de Crédito  en el segmento micro crédito se ha incrementado de 
manera considerable en los últimos tres años estudiados, esto nos dice  
que la demanda de créditos por parte de los clientes  es cada vez  
mayor, podemos concluir que la Cooperativa San Miguel Limitada 
presenta una cartera de morosidad considerable. 
 
 De las opiniones vertidas por los Asesores de Crédito y el Jefe 
Comercial se puede presumir  que por el exceso de carga operativa, el 
personal no logra cumplir con las políticas departamentales, afectando al 
efectivo monitoreo y control del riesgo del crédito. 
 
 La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel”, no cuenta con un área 
de riesgos, que ayuda a la evaluación, control y prevención de riesgos 
frente a futuras eventualidades de factor económico, político, entre otros. 
 
 El Departamento de Crédito y Cobranzas, no ejerce una actividad 
efectiva de colocación del crédito, por ello la cooperativa se ve en la 
necesidad de incrementar la unidad de cobranza. 
 
 Existe una falta de difusión de procedimientos, capacitación al personal 
de crédito en relación a sistemas actuales de calificación del sujeto de 
crédito  lo que limita su actividad en la gestión crediticia. 
 
 Es necesario capacitar al personal de cobranzas en técnicas de 
negociación y recuperación de cartera. 
 
 Finalmente es prioritario una Reestructuración de la cartera vencida en 
función de las características de cada uno de los grupos sociales donde 





 Es recomendable la  realización adecuada de la administración y control 
del riesgo, ya que este constituye una actividad propia de la 
Cooperativa, en consecuencia la implementación de procedimientos de 
análisis del riesgo de la cartera de crédito en sus distintos segmentos, 
permitirá evaluar variables de comportamiento tales como: moras 
máximas,  y/o moras promedio,  que servirán como parámetro para la 
concesión de crédito a un cliente y como información complementaria 
dentro del record crediticio individual. 
 
 Al personal involucrado en la gestión crediticia se le recomienda  poner 
mucho énfasis e interés en los procesos del análisis cualitativo y 
cuantitativo de la información y documentación proporcionada por el 
cliente con la finalidad de evitar riesgos por la falta de documentación 
que soporta el otorgamiento del crédito. 
 
 El Consejo de Administración, Gerencia y crédito de la Cooperativa, 
deberá tomar en cuenta las sugerencias llevadas a cabo en el presente 
trabajo, con el propósito de orientar las políticas y factores de evaluación 
al tamaño y necesidades de los clientes de la cooperativa. 
 
 Finalmente, se recomienda implementar el modelo de cobro para 
prevenir y recuperar cartera vencida de la cooperativa de ahorro y 
crédito San Miguel Ltda.,  ya que este permitirá mejorar los 
procedimientos y políticas internas y sobretodo mantener una cartera de 
créditos sana. 
 
 Se recomienda realizar un buen análisis de crédito, los departamentos 
de crédito y ventas de la cooperativa no deben ser uno solo, pues 
debido al afán de los oficiales de crédito por colocar créditos, la cartera 
vencida asciende indiscriminadamente. “La decisión y criterio para 
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otorgar un crédito no debe ser unipersonal, debe existir un comité de 
crédito”.  
 
 Es necesario Persistir y  persistir en la cobranza. Pocas empresas logran 
cobrar la primera vez. En general se aplica el cuentito de “extiende el 
cheque al que más te moleste”.  
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Anexo 1: Entrevista al Señor Gerente 
 
GUÍA DE ENTREVISTA   AL SR.  MESIAS MONAR, GERENTE DE LA 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN MIGUEL LTDA”. 
 
1. ¿Cuál es el índice de morosidad? y a su criterio ¿Cuáles son las 
razones?  
 
2.  ¿Qué gestión está realizando la institución para enfrentar el alto índice 
de morosidad?  
   
3. ¿De los riesgos que enfrente una empresa al otorgar créditos, cuál 
considera como amenaza para su empresa?  
 
4. ¿Existen políticas de recuperación de la morosidad?  
 
5. ¿En la  cooperativa cuales son los métodos que se aplican para la 
recuperación de cartera vencida y/o cuentas por cobrar? 
 
6. ¿Cree usted que se requiere mayor frecuencia acerca de la información 
que usted  necesita respecto a la morosidad?  
 
7. ¿Cree usted que la gestión  de cobranzas es  eficiente? 
  
8. ¿Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la 
información acerca de  Los créditos concedidos  
 
9. ¿Existe un Modelo de Gestión  de cobro de cartera vencida? 
 
10. ¿Cree usted que un Modelo de Gestión  de cobro de cartera vencida se  
puede lograr eficiencia en la   cooperativa en cuanto a recursos 
económicos?  
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Anexo 2: Encuesta realizada al nivel directivo 
 
Encuesta realizada al nivel directivo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“San Miguel” Ltda.  
La presente encuesta tiene por objeto, obtener información de la administración 
de la Cooperativa y la relación que tiene este con el desarrollo de las 
actividades de la entidad para implementar posibles acciones de mejora. 
1. ¿Con qué frecuencia se realiza un análisis de la cartera de crédito en la 
Cooperativa? 
 
2. ¿Conoce usted los métodos que aplica la empresa para la recuperación 
de cartera vencida?  
 
3. ¿Los señores oficiales de crédito realizan correctamente la gestión de 
cobro? 
 
4. ¿El Comité de Crédito como identifica los riesgos de cartera para el 
otorgamiento de un crédito?   
 
5. ¿Qué tipo de controles internos se realiza al personal  en especial al  de 
cobranza de   la cooperativa? 
 
6. ¿Qué porcentaje de morosidad tiene al momento  la Cooperativa?    
 
7. ¿Cree usted que el modelo de gestión de cobro  permitirá mejorar la 






Anexo 3: Encuesta realizada a los empleados. 
Encuesta realizada a los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“San Miguel limitada” Ltda.  
OBJETIVO: La presente encuesta tiene por objeto conocer la opinión  de los 
empleados de la Cooperativa acerca de  cartera vencida, su recuperación y 
prevención. 
 
1. ¿La Cooperativa  posee un control  integral de la cartera de crédito?  
2. ¿Existe  Manual y Reglamento de Crédito? 
3. ¿El Manual y Reglamento de Crédito ha sido aplicado en todas la 
actividades crediticias que se realizan en la Cooperativa?  
4. ¿Ud. como empleado de la cooperativa San Miguel limitada  considera 
que sus funciones están correctamente definidas?  
5. ¿Qué porcentaje de morosidad tiene la Cooperativa?    
6. ¿usted Conoce los riesgos que enfrenta la  cooperativa  al conceder un 
crédito?  
7. ¿Considera usted  que en la cooperativa se aplican métodos eficientes 
para la recuperación de cartera vencida?  
8. ¿Cuál de las siguientes formas, estaría de acuerdo implementar para la 
que se logre la recuperación de cartera?  
9. ¿Conoce usted los tipos de garantías de crédito que ofrece la cooperativa 
a sus clientes?  
10. ¿Qué garantías de crédito cree conveniente que la cooperativa debe 
implementar en mayor  medida  para sus clientes?  
11. ¿Considera que el otorgar créditos a los clientes sin previo análisis 
integral, da como resultado altos índices de morosidad e iliquidez en la  
cooperativa?  
12. ¿Considera necesario aplicar un Modelo de Gestión de Cobro para 
Recuperación y prevención  de Cartera  vencida en la COAC San Miguel  
Ltda. ?  
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Anexo  4: Encuesta a los socios. 
 
Encuesta a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Miguel” Ltda.  
 
OBJETIVO: Determinar  causas  que orientan al impago de créditos efectuados 
1. ¿Usted ha  recibido  algún crédito por parte de la Cooperativa? 
 
2. ¿Indique  a qué sector del cantón  San Miguel  pertenece Ud.?  
  
3. ¿A qué actividad económica se dedica usted? 
 
4. ¿Qué tipo de crédito realizo en la Cooperativa?   
 
5. ¿Con qué continuidad paga sus  créditos? 
  
6. ¿La Empresa le recuerda a tiempo el cumplimiento de sus pagos 
mensuales?  
 
7. ¿Tiene cuentas pendientes en relación a los pagos que debe realizar en 
la Cooperativa?       
     
8. ¿Cuál es el motivo para el incumplimiento del pago de su crédito?    
 










































































Anexo 10: Estado de Resultados año 2014 
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